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Fahmi Setiawan, 2020. Hubungan Brand Equity, Kualitas Produk Dan 
Country Of Origin  Dengan Loyalitas Pengguna Smartphone Samsung  (Studi 
Pada Pelanggan Erafone Megastore Pacific Mall Tegal). 
Loyalitas pelanggan merupakan manifestasi dan kelanjutan dari kepuasan 
pelanggan dalam menggunakan produk, serta untuk tetap menggunakan produk 
tersebut.  Salah satu faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah brand 
equity (ekuitas merek). Selain ekuitas merek, kualitas suatu produk yang ditawarkan 
suatu perusahaan dapat menjadi faktor penting terhadap loyalitas pada handphone 
atau smartphone. Negara Asal produksi sebuah produk akan mempengaruhi persepsi 
orang terhadap kualitas produk. Country of origin adalah isyarat dalam atribut produk 
yang mempengaruhi evaluasi konsumen dalam mengidentifikasi asal Negara suatu 
produk. 
Metode penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah metode 
eksplanatori dengan pendekatan kuantitatif. Sedangkan metode analisis data yang 
digunakan adalah analisis korelasi rank spearman, uji signifikansi korelasi rank 
spearman, korelasi berganda, uji signifikansi korelasi bergandan dan analisis 
koefisien determinasi. 
Hasil penelitian ini adalah 1)  hasil analisis korelasi rank spearman brand 
equity dengan loyalitas diperoleh nilai korelasi sebesar 0,678 dengan nilai 
signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. 2) hasil analisis korelasi rank spearman kualitas 
produk dengan loyalitas diperoleh nilai korelasi sebesar 0,739 dengan nilai 
signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. 3) hasil analisis korelasi rank spearman country 
of origin dengan loyalitas diperoleh nilai korelasi sebesar 0,528 dengan nilai 
signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. 4) hasil analisis korelasi berganda diperoleh 
nilai korelasi sebesar 0,846 dengan nilai Fhitung sebesar 80,55 lebih besar dari Ftabel 
sebesar 2,70. 
Kesimpulan penelitian ini adalah 1)  terdapat hubungan yang kuat brand 
equity dengan loyalitas. 2) terdapat hubungan yang kuat kualitas produk dengan 
loyalitas. 3) terdapat hubungan yang cukup kuat country of origin dengan 
loyalitas. 4) terdapat hubungan yang sangat kuat brand equity, kualitas produk dan 
country of origin dengan loyalitas pengguna. 
 
 







Fahmi Setiawan, 2020. The Relationship of Brand Equity, Product Quality 
and Country of Origin with the Loyalty of Samsung Smartphone Users (Study on 
Erafone Megastore Pacific Mall Tegal Customers). 
Customer loyalty is a manifestation and continuation of customer 
satisfaction in using the product, and to continue to use the product. One factor 
that influences customer loyalty is brand equity. In addition to brand equity, the 
quality of a product offered by a company can be an important factor for loyalty 
on mobile phones or smartphones. The country of origin of the production of a 
product will affect people's perception of the quality of the product. Country of 
origin is a sign in the product attributes that affect consumer evaluation in 
identifying the origin of a product. 
The research method used in this study is an explanatory method with a 
quantitative approach. While the data analysis method used is the Spearman rank 
correlation analysis, the significance test of the Spearman rank correlation, 
multiple correlation, the significance of the correlation test and the coefficient of 
determination analysis. 
The results of this study are 1) the results of Spearman brand equity rank 
correlation analysis with loyalty obtained a correlation value of 0.678 with a 
significance value of 0,000 <0.05. 2) the results of the Spearman rank correlation 
analysis of product quality with loyalty obtained a correlation value of 0.739 with 
a significance value of 0.000 <0.05. 3) the results of the Spearman rank 
correlation analysis of country of origin with loyalty obtained a correlation value 
of 0.528 with a significance value of 0.000 <0.05. 4) the results of the multiple 
correlation analysis obtained a correlation value of 0.846 with a Fcount value of 
80.55 greater than the Ftable of 2.70. 
The conclusions of this study are 1) there is a strong relationship with 
brand equity with loyalty. 2) there is a strong relationship between product 
quality and loyalty. 3) there is a strong relationship between country of origin and 
loyalty. 4) there is a very strong relationship between brand equity, product 
quality and country of origin with user loyalty. 
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A. Latar Belakang Masalah 
Perkembangan dunia modern saat ini membutuhkan suatu kemajuan di 
bidang komunikasi. Kebutuhan tersebut bedampak pada meningkatnya 
permintaan akan berbagai jenis alat komunikasi yang  mengakibatkan semakin 
banyaknya persaingan dalam dunia bisnis  dibidang  telekomunikasi.  Hal  
tersebut  dapat   dilihat  dari  banyaknya produsen produk-produk alat 
komunikasi seperti handphone yang menawarkan berbagai jenis produk baru 
dengan inovasi yang berbeda dari pada produk-produk sebelumnya, yang 
dimana produk yang dihasilkan banyak memberikan kemudahan  bagi  para  
konsumen  dalam  melakukan  komunikasi.  Dunia bisnis produk komunikasi 
berlomba-lomba supaya dapat menarik minat masyarakat dan memutuskan 
membeli serta menggunakan produknya. Hal ini juga merupakan langkah 
ataupun cara suatu perusahaan memberikan kepuasan terhadap konsumen-
konsumen mereka yang sudah menggunakan produk-produk handphone atau 
smartphone jenis tertentu sebelumnya. 
Dengan adanya persaingan yang ketat antar produk handphone, 
perusahaan dituntut untuk dapat meningkatkan daya saingnya terus menerus. 
Untuk dapat bersaing maka perusahaan harus mampu menanggapi kebutuhan 
pasar. Setiap perusahaan atau produsen memiliki tujuan yang sama yaitu 
bagaimana caranya agar produk-produk yang diproduksi dapat diterima oleh 




yang harus diperhatikan oleh para pemasar. Banyaknya produk-produk yang 
bermunculan mengharuskan pemasar sebagai pihak yang menawarkan 
berbagai produk kepada konsumen dapat menganalisis faktor-faktor yang 
menjadi dasar prilaku konsumen. 
Perilaku konsumen yang ada tersebut akan mempengaruhi cara 
konsumen dalam melihat atau memandang suatu produk. Loyalitas 
merupakan ukuran yang dapat diandalkan untuk memprediksi pertumbuhan 
penjualan dan juga loyalitas pelanggan dapat didefinisikan berdasarkan 
perilaku pembelian yang konsisten. Loyalitas pelanggan secara umum dapat 
dipahami sebagai kesetiaan seseorang atas sesuatu produk. Loyalitas 
pelanggan merupakan manifestasi dan kelanjutan dari kepuasan pelanggan 
dalam menggunakan produk, serta untuk tetap menggunakan produk tersebut.  
Salah satu faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah brand 
equity (ekuitas merek) dimana merek adalah  nama, istilah, tanda, symbol, 
atau rancangan, atau kombinasi dari semua ini yang dimaksudkan untuk 
mengidentifikasi produk atau jasa dari satu atau kelompok penjual dan 
membedakannya dari produk lain (Maulidiah, 2018:12.). Brand equity 
merupakan persepsi yang bertahan lama, dan dibentuk melalui pengalaman, 
dan sifatnya relative konsisten. Karena itu sikap dan tindakan konsumen 
terhadap suatu merek sangat ditentukan oleh citra merek tersebut, dengan kata 
lain cit brand equity adalah salah satu unsur penting yang mendorong 
konsumen untuk membeli sebuah produk. Semakin baik brand equity yang 




membeli, karena konsumen beranggapan bahwa  suatu produk dengan brand 
equity yang sudah terpercaya lebih memberikan rasa aman  ketika konsumen 
itu menggunakan produk  yang akan dibeli. 
Jika konsumen merasa terpuaskan dan mempunyai pengalaman baik 
terhadap produk yang mereka pakai, maka akan dapat melahirkan kesetiaan 
terhadap produk tersebut. Dilihat dari kualitas produk yaitu unsur-unsur 
produk yang dipandang penting oleh konsumen dan dijadikan dasar kepuasan 
konsumen. Kualitas menyatakan tingkat kemampuan suatu produk tertentu 
dalam melaksanakan fungsinya yang diharapkan. Seorang konsumen akan 
merasa produk yang dibelinya berkualitas apabila produk tersebut dapat 
memenuhi kebutuhan dan keinginan sesuai dengan yang diharapkan atau 
melebihi apa yang diharapkan. Kualitas suatu produk yang ditawarkan suatu 
perusahaan dapat menjadi faktor penting terhadap loyalitas pada handphone 
atau smartphone.  
Negara Asal produksi sebuah produk akan mempengaruhi persepsi 
orang terhadap kualitas produk. Country of origin adalah isyarat dalam atribut 
produk yang mempengaruhi evaluasi konsumen dalam mengidentifikasi asal 
Negara suatu produk. Lokasi atau Negara suatu produk dihasilkan akan 
mempengaruhi persepsi orang mengenai kualitas produk tersebut, semakin 
banyak informasi yang dimiliki oleh konsumen, maka efek country of origin 
akan semakin berkurang (Keegan, 2008:25). Faktor Country Of Origin (COO) 
merupakan salah satu faktor yang harus dipertimbangkan oleh pemasar 




analisis sederhana untuk mengetahui seberapa penting pelanggan pelanggan di 
COO (Yulianto, 2015:12) 
Smartphone adalah telepon genggam yang mempunyai kemampuan 
dengan pengunaan dan fungsi yang menyerupai komputer. Bagi beberapa 
orang, smartphone merupakan telepon yang bekerja menggunakan seluruh 
perangkat lunak sistem operasi yang menyediakan hubungan standar dan 
mendasar bagi pengembang aplikasi. Bagi yang lainnya, smartphone hanyalah 
merupakan sebuah telepon yang menyajikan fitur canggih seperti surel (surat 
elektronik), internet dan kemampuan membaca buku elektronik (e-book) atau 
terdapat papan ketik (baik sebagaimana jadi maupun dihubung keluar) dan 
penyambung VGA. Dengan kata lain, smartphone merupakan komputer kecil 
yang mempunyai kemampuan sebuah telepon yang hingga saat ini 
penggunannya mengalami peningkatan. 
Seiring dengan meningkatnya gaya hidup masyarakat modern, 
penggunaan smartphone di Indonesia kini telah menduduki peringkat keempat 
sebagai pengguna smartphone terbanyak di dunia setelah Cina, India, dan 
Amerika. Berikut ini merupakan data pengguna aktif smartphone di Indonesia 





Sumber: www.katadata.co.id   
Gambar 1.1 
Pengguna Smartphone Di Indonesia 
 
Gambar 1.1 menunjukkan pengguna smartphone di Indonesia 
mengalami peningkatan pada tahun 2016 sampai 2019 sebesar 65,2 juta 
sampai 92juta orang, dikarenakan bertambahnya jumlah penduduk di 
Indonesia dan semakin banyaknya produk atau fitur dari smartphone yang 
dipasarkan. Bertambahnya penggunaan smartphone sebagai fungsi inti dari 
smartphone, tetapi juga merek sebagai hal yang diminati. 
Merek smartphone berkualitas terbaik pada saat ini banyak sekali 
pilihannya dengan beragam jenis dan model yang ditawarkan serta berbagai 
fitur dan kualitas yang ditonjolkan untuk kemudahan mobilitas tinggi dalam 
hidup. Merek smartphone seperti Iphone, Xiaomi, Samsung, Oppo dan Vivo 
banyak menarik konsumen untuk mengetahui dari manakah asal produk 




untuk membeli sebuah produk smartphone tersebut. Berikut di bawah ini 
merupakan negara asal produk dari berbagai smartphone di dunia : 
Tabel 1.1 
Negara Asal Produk Dari Berbagai Smartphone Di Dunia 
 
No. Negara Asal Produk  Smartphone 
1. Indonesia Polytron, Smartfren, Axioo, Mito, IMO, Cross, 
Nexian, Tiphone, Evercoss, Advan, Vitell, 
Vanera, Esia, Maxtron, Zyrex, Himax 
2. Jepang Sony, Panasonic, Toshiba, Sharp, Kyocera, 
DoCoMo, Casio, Fujitsu 
3. Tiongkok K-Touch, Huawei, Haier, G-Tide, Lenovo, 
Oppo, ZTE, Xiaomi, Vivo Mobile, Meizu, 
OnePlus 
4. Taiwan HTC, Acer, Asus, Ben Q 
5. Korea Samsung, LG, KT Tech, Pantech, Hi Max 
6. Amerika Serikat Apple Iphone, Motorolla 
7. Kanada RIM blackberry 
8. Finlandia Nokia (Microsoft Mobile) 
9. Belanda Philips 
10. Inggris Vertu Ti 
11. Malaysia Ninetology, CSL Blueberry 
12 Thailand I-mobile 
13. Singapura MicXon 
Sumber: https://nextren.grid.id  
Berbagai merek produk ditawarkan oleh para produsen dengan 
keunggulankeunggulan masing-masing. Indonesia merupakan salah satu pasar 
terbesar penjualan smartphone di Asia. Tingginya tingkat permintaan 
konsumen menyebabkan persaingan pasar sangat kompetitif. Diantara 
persaingan bisnis smartphone di Indonesia yang menjadi salah satu perhatian 
konsumen adalah produk smartphone merek Samsung karena smartphone ini 
diproduksi dari negara maju. Samsung merupakan salah satu perusahaan 
elektronik terbesar di dunia yang didirikan di Korea Selatan. Samsung 




jaringan), peralatan rumah tangga digital (termasuk mesin cuci, oven 
gelombang mikro, kulkas, pemutar VHS dan DVD, dll), media digital, LCD, 
semikonduktor dan kendaraan bermotor (termasuk alat berat). Hingga saat ini, 
Samsung juga menjadi salah satu merek terbesar di dunia dengan 
mengeluarkan smartphone yang menjadi jawara dalam persaingan bursa pasar 
gawai. 
 
B. Perumusan Masalah 
Perumusan masalah merupakan hal yang paling penting dalam suatu 
penelitian, hal ini diperlukan agar batasan masalah menjadi jelas sehingga 
dapat dijadikan pedoman dalam melakukan penelitian. Adapun perumusan 
masalah pada penelitian ini adalah : 
1. Apakah terdapat hubungan brand equity dengan loyalitas pengguna 
smartphone Samsung ? 
2. Apakah terdapat hubungan kualitas produk dengan loyalitas pengguna 
smartphone Samsung ? 
3. Apakah terdapat hubungan country of origin dengan loyalitas pengguna 
smartphone Samsung ? 
4. Apakah terdapat hubungan brand equity, kualitas produk dan country of 











C. Tujuan penelitian 
Tujuan dari penelitian ini adalah : 
1. Untuk mengetahui hubungan brand equity dengan loyalitas pengguna 
smartphone Samsung. 
2. Untuk mengetahui hubungan kualitas produk dengan loyalitas pengguna 
smartphone Samsung. 
3. Untuk mengetahui hubungan country of origin dengan loyalitas pengguna 
smartphone Samsung. 
4. Untuk mengetahui hubungan brand equity, kualitas produk dan country of 
origin  dengan loyalitas pengguna smartphone Samsung. 
 
D. Manfaat Penelitian 
Penelitian yang dilakukan akan memberikan beberapa kegunaan atau 
manfaat antara lain:  
1. Manfaat Teoritis  
Penelitian ini dapat memberikan informasi atau pengetahuan baru kepada 
pihak-pihak yang berkepentingan dan dapat bermanfaat sebagai bahan 
pedoman atau pembanding untuk penelitian selanjutnya agar dapat 
menyusun penelitian. 
2. Manfaat Praktis  
a. Bagi Peneliti  
Penelitian ini diharapkan dapat menambah ilmu dan wawasan tentang 




perkuliahan dan menerapkan secara praktis dalam kehidupan sehari-
hari.  
b. Bagi Erafone Megastore Pacific Mall Tegal 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat, informasi 
tambahan dan dapat sebagai bahan pertimbangan bagi perusahaan 
untuk lebih memahami sejauh mana peranan brand equity, kualitas 
produk dan country of origin  dengan loyalitas  pengguna smartphone 
Samsung serta dapat membantu perusahaan dalam mengambil 
kebijakan yang tepat dalam mencapai tujuan yang telah ditetapkan. 
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BAB II  
TINJAUAN PUSTAKA  
 
A. Landasan Teori 
1. Brand Equity 
Merek adalah Suatu nama, kata, tanda, simbol, atau desain, atau 
kombinasi dari semuanya yang mengidentifikasi pembuat atau penjual 
produk dan jasa tertentu (Kotler dan Armstrong, 2007:349).  Sedangkan 
menurut Durianto (2011:1) merek merupakan nama, istilah, tanda, symbol 
desain,  ataupun kombinasinya yang mengidentifikasi suatu produk / jasa 
yang dihasilkan oleh suatu perusahaan. Identifikasi tersebut juga berfungsi 
untuk membedakannya dengan produk yang ditawarkan oleh perusahaan 
pesaing. Sebenarnya merek  merupakan nilai tangibles dan intangibles yang 
terwakili dalam sebuah trademark (merek dagang) yang mampu 
menciptakan nilai dan pengaruh tersendiri di pasar bila diatur dengan tepat.  
Terdapat banyak makna dalam konsep ekuitas merek (brand equity). 
Menurut  Durianto (2011:5) brand equity adalah seperangkat  aset dan 
liabilitas merek yang terkait dengan merek, nama, symbol, yang mampu 
menambah atau mengurangi nilai yang  diberikan  oleh  suatu  produk  atau  
jasa  baik pada perusahaan maupun pada pelanggan. Agar asset dan 
liabilities mendasari brand equity, maka asset dan liabilitas merek harus 
berhubungan dengan nama atau sebuah symbol merek, beberapa atau semua 




Ekuitas merek adalah nilai tambah yang diberikan kepada produk dan 
jasa. Nilai ini bisa dicerminkan dalam cara konsumen berpikir, merasa dan 
bertindak terhadap merek, harga, pangsa pasar, dan profitabilitas yang 
dimiliki oleh perusahaan. Ekuitas merek merupakan asset tak berwujud 
yang penting, yang memiliki nilai psikologis dan keuangan bagi perusahaan 
( Kotler dan Keller, 2009:334) 
Ketika konsumen diperlihatkan pada merek tertentu, maka konsumen 
akan menyerap informasi tertentu yang berhubungan dengan merek dan 
menyimpan informasi  tersebut  dalam  ingatan  mereka.  Kumpulan  dari  
informasi  yang tersimpan  tersebut  yang  akan  membentuk  pengetahuan  
akan  merek. Pengetahuan  merek  yang  tinggi  berarti  bahwa  merek  
dengan  mudah dimunculkan  kembali  dan  ingatan  sehingga  secara  
langsung  akan meningkatkan kemungkinan konsumen dalam memilih 
merek yang dimaksud. 
Menurut  Durianto (2011:4) brand equity dapat dikelompokkan dalam 
lima kategori, yaitu : 
a. Brand Awareness (Kesadaran merek) 
Peran brand  awarenes dalam  keseluruhan  ekuitas  merek (brand 
equity) tergantung  dan  sejauh  mana  tingkat  kesadaran  yang  dicapai 
oleh suatu merek. Kesadaran merek artinya adalah kesanggupan seorang 
calon pembeli  untuk  mengenali  atau  mengingat  kembali  bahwa  




(Durianto, 2011:54). Kesadaran  merek  brand awareness dari tingkat 
tertinggi sampai tingkat terendah adalah:  
1) Top of Mind (puncak pikiran).  
Yaitu  merek  produk  yang  pertama  kali  disebutkan  oleh 
konsumen secara  spontan  dan  menempati  tempat  
khusus/istimewa  di  benak konsumen.  
2) Brand recall (pengingatan kembali merek).  
Mencerminkan  merek–merek  apa  saja  yang  diingat  konsumen 
setelah  menyebutkan  merek  yang  pertama  kali  disebut.  Dimana  
merek-merek  yang  disebutkan  kedua,  ketiga  dan  seterusnya 
merupakan  merek yang menempati brand recall dalam benak 
konsumen.  
3) Brand Recognition (pengenalan merek).  
Merupakan tingkat minimal dari kesadaran merek yang merupakan 
pengenalan  merek  dengan  bantuan,  misalnya  dengan  bantuan  
daftar merek,  daftar  gambar,  atau  cap  merek.  Dan  merek  yang  
masuk  dalam ingatan konsumen disebut brand recognition. 
4) Unware of Brand (tidak menyadari merek)  
Merupakan  tingkatan  merek  yang  paling  rendah  dalam piramida 
brand awareness, dimana konsumen tidak menyadari akan eksistensi 






b. Brand Association (Asosiasi Merek) 
Pengertian  asosiasi  merek  menurut  Durianto, (2011:69)  adalah  
segala  kesan  yang  muncul  di  benak  seseorang  yang terkait dengan 
ingatannya mengenai suatu merek.  Berbagai asosiasi merek yang saling 
berhubungan akan menimbulkan suatu rangkaian yang disebut brand  
image.  Semakin  banyak  asosiasi  yang  saling  berhubungan,  semakin  
kuat brand image  yang dimiliki oleh merek tersebut. Asosiasi  merek  
dapat sangat  membantu  para  konsumen  dalam  memproses  informasi  
tentang suatu  merek.  Menurut  Durianto, (2011:69)  terdapat  lima  
fungsi asosiasi merek, yaitu:  
1) Dapat membantu proses penyusunan informasi 
2) Membedakan 
Suatu asosiasi dapat memberikan landasan yang sangat penting bagi 
usaha pembedaan antara merek yang satu dengan merek yang lain.  
3) Alasan pembelian 
Asosiasi  merek membangkitkan berbagai atribut produk atau 
manfaat bagi konsumen yang dapat memberikan alasan spesifik bagi 
konsumen untuk membeli dan menggunakan merek tersebut..  
4) Menciptakan  sikap  atau  perasaan  positif 
Beberapa asosiasi mampu merangsang suatu perasaan positif yang 
pada gilirannya merembet ke merek yang bersangkutan.Asosiasi-




pengalaman mereka sebelumnya serta pengubahan pengalaman 
tersebut menjadi sesuatu yang lain daripada yang lain. 
5) Landasan untuk perluasan  
Suatu asosiasi  dapat  menghasilkan  landasan  bagi  suatu  perluasan 
merek, yaitu dengan menciptakan rasa kesesuaian antara suatu 
merek dan sebuah produk baru, atau dengan menghadirkan alasan 
untuk membeli produk perluasan tersebut. 
c. Brand Perceived Quality (Persepsi Kualitas Merek) 
Persepsi kualitas adalah salah  satu  kunci  dimensi  ekuitas  
merek.Secara  umumperceived quality dapat menghasilkan nilai-nilai  
sebagai berikut (Durianto, 2011:101): 
1) Alasan untuk membeli  
Keterbatasan informasi, uang dan waktu membuat keputusan 
pembelian seseorang pelanggan sangat dipengaruhi oleh perceived 
quality suatu merek yang ada di benak konsumen sehingga 
seringkali alasan keputusan pembeliannya didasarkan kepada 
perceived qualitydari merek yang akan dibelinya. 
2) Diferensiasi/posisi  
Salah satu  karakteristik  penting  dan  merek produk  adalah  
posisinya  dalam dimensi  perceived quality.  Apakah  merek  itu  
merupakan merek yang terbaik, atau sama baiknya dengan merek 





3) Perluasan saluran distribusi  
Perceived quality memiliki arti penting bagi para pengecer, 
distributor dan saluran distribusi lainnya,  dan  karena  itu  
membantu  dalam memperluas distribusi.  
4) Perluasan merek  
Suatu merek produk dengan Perceived quality kuat bisa  
dieksploitasi  dengan  cara  mengenalkan  berbagai perluasan  
merek,  yaitu  dengan  menggunakan  merek  tertentu  untuk masuk 
kekategori produk baru. Sebuah merek yang kuat dalam hal kesan 
kualitas  akan  sanggup  untuk  meluaskan  diri  lebib  jauh,  dan  
akan mempunyai kemungkinan sukses yang Iebih besar 
dibandingkan dengan merek yang lebih lemah. 
d. Brand Loyalty 
Brand Loyalty (loyalitas merek) merupakan  satu  ukuran  
keterkaitan  seorang  pelanggan  pada sebuah merek (Durianto, 
2011:126). Loyalitas  merek  merupakan  inti  dari brand equity  yang  
menjadi  gagasan sentral  dalam  pemasaran,  karena  hal  ini merupakan  
suatu  ukuran  keterkaitan seorang  pelanggan  pada  sebuah  merek. 
Apabila  loyalitas  merek  meningkat maka  kerentaan  kelompok  
pelanggan dari  serangan  kompetitor  dapat dikurangi.  Dengan 
pengelolaan dan pemanfaatan yang benar, brand loyalty dapat menjadi 
asset strategis bagi perusahaan.Beberapa  fungsi  yang  dapat  diberikan  




1) Mengurangi biaya pemasaran.  
2) Meningkatkan perdagangan.  
3) Menarik minat pelanggan baru.  
Memberi waktu untuk merespon ancaman pesaing 
 
2. Kualitas Produk 
Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan 
dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi 
atau melebihi harapan. Kualitas bukan hanya menekankan pada aspek 
hasil akhir yait produk dan jasa tetapi juga menyangkut kualitas manusia, 
kualitas proses dan kualitas  lingkungan. Sangatlah mustahil 
menghasilkan produk dan jasa yang berkualitas tanpa manusia dan proses 
yang berkualitas (Yamit, 2015:8). Menurut The American Sociaty of 
Quality Control, kualitas adalah keseluruhan ciri-ciri dan karakteristik 
dari suatu produk atau layanan menyangkut kemampuan untuk memenuhi 
kebutuhan-kebutuhan yang telah ditentukan atau yang bersifat laten 
(Purnama, 2006:9). 
Kotler dan Armstrong, (2007:337) mendefenisikan bahwa produk 
adalah semua yang dapat ditawarkan kepada pasar untuk diperhatikan, 
dimiliki, digunakan atau dikonsumsi yang dapat memuaskan keinginan 
atau kebutuhan pemakainya. Kotler dalam hal ini memberikan batasan 
produk adalah suatu yang dianggap memuaskan kebutuhan dan keinginan. 
produk dapat berupa suatu benda (object), rasa (service), kegiatan  




suatu produk akan mempunyai nilai lebih dimata konsumen, jika memiliki 
keunggulan dibanding dengan produk lain yang sejenis. 
Dalam bisnis, produk adalah barang atau jasa yang dapat 
diperjualbelikan. Dalam marketing, produk adalah apapun yang bisa 
ditawarkan ke sebuah pasar dan bisa memuaskan sebuah keinginan atau 
kebutuhan. Dalam tingkat pengecer, produk sering disebut sebagai 
merchandise.   
Menurut Tjiptono (2012:95) produk adalah pemahaman subyektif 
dari produsen atas sesuatu yang bisa ditawarkan sebagai usaha untuk 
mencapai tujuan organisasi melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan 
konsumen, sesuai dengan kompetensi dan kapasitas organisasi serta daya 
beli pasar. Selain itu produk juga dapat didefinisikan sebagai persepsi 
konsumen yang dijabarkan oleh produsen melalui hasil produksinya. Di 
dalam kualitas produk terdapat 8 dimensi, yaitu  (Tjiptono, 2012:25) : 
a. Kinerja (performance) 
Karakteristik operasi pokok dari produk inti (core product) yang 
dibeli.Misalnya kecepatan, konsumsi bahan bakar, jumlah penumpang 
yang dapat diangkut, kemudahan dan kenyamanan dalam mengemudi, 
dan sebagainya. 
b. Ciri-ciri keistimewaan tambahan (features) 
Yaitu karakteristik sekunder atau pelengkap, misalnya AC, sound 





c. Keandalan (reliability) 
Dapat diandalkan yaitu kemungkinan kecil mengalami kerusakan atau 
gagal dipakai. 
d. Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to spesfifications) 
Yaitu sejauh mana karakteristik desain dan operasi memenuhi standar-
standar yang telah ditetapkan sebelumnya. 
e. Daya tahan (durability) 
Berkaitan dengan berapa lama produk tersebut dapat digunakan. 
Dimensi ini menyangkut umur teknis dan umur ekonomis.  
f. Serviceability 
Meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, kemudahan perbaikan, 
serta penanganan keluhan yang memuaskan. 
g. Estetika 
Yaitu daya tarik produk terhdap panca indra misalnya bentuk fisik 
yang menarik, desain yang artistic, warna, dan sebagainya. 
h. Kualitas yang dipersepsikan 
Yaitu citra dan reputasi produk serta tangung jawab perusahaan 
terhadapnya 
   Terdapat lima perspektif terhadap kualitas produk, yaitu 
(Purnama, 2006:11)  : 
a. Transcendental Approach 
Pendekatan ini dikembangkan oleh filosofi dan meminjam diskusi 




is innate excelent (kualitas adalah kesempurnaan). Menurut 
pendekatan ini kualitas dapat dirasakan atau diketahui, tetapi sulit 
didefinisikan secara persis atau akurat sudut pandang ini biasanya 
diterapkan dalam seni musik, seni tari, dan seni rupa. Perspektif ini 
biasanya digunakan untuk menggambarkan kualitas produk seni.  
b. Product based Approach (Pendekatan berbasis produk) 
Kualitas produk digambarkan dalam beberapa atribut produk 
yang bisa diukur. Artinya penilaian terhadap kualitas produk 
disasarkan pada pengukuran dari beberapa atribut-atribut yang 
melekat pada produk. Penilaian terhadap atribut produk dilakukan 
dengan mengubah atribut yang bersifat kualitatif menjadi kuantitatif, 
sehingga ukuran kualitas bisa dihitung dan diperbandingkan satu 
dengan yang lain.   
c. User-based Approach 
Pendekatan ini didasarkan pada pemikiran bahwa kualitas 
tergantung pada orang yang memandangnya, dan produk yang paling 
memuaskan preverensi seseorang (misalnya perceived quality) 
merupakan produk yang berkualitas paling tinggi. Perspekti yang 
paling subyektif dan demand-oriented ini juga menyatakan   bahwa   
pelanggan   yang  berbeda   memiliki   kebutuhan   dan keinginan 
yang berbeda pula, sehingga kualitas bagi seseorang adalah sama 





d. Manufacturing-based Approach 
Perspektif ini bersifat supply-based dan terutama memperhatikan 
praktik- praktik perekayasaan dan pemanufakturan, serta mendefinisikan 
kualitas sebagai kesesuaian dengan persyaratannya (conformance to 
requiretments). Dalam sektor jasa dapat dikatakan  bahwa kualitasnya  
bersifat operations- driven. Pendekatan ini berfokus   pada  penyesuaian   
spesifikan   yang dikembangkan secara internal, yang seringkali didorong 
oleh tujuan peningkatan  produktivitas  dan  penekanan  biaya.  Jadi  
yang  menentukan kualitas  adalah standar-standar  yang  ditetapkan  
perusahaan,  bukan konsumen yang menggunakannya. 
e. Value-based Approach 
Pendekatan ini memandang kualitas dari segi nilai dan harga. 
Dengan mempertimbangkan trade-of antara kinerja dan harga, 
kualitas didefinisikan sebagai  “affordable  excelen”,  dalam  artian  
produk  dengan  kualitas  yang dapat diterima pada tingkat harga yang 
wajar. Misalnya, tuntutan konsumen atas fasilitas di hotel 
berbintang lima jelas akan lebih tinggi dibandingkan hotel melati, 
karena memamg tarinya sangat berbeda. 
Produk dapat diklasifikasikan berdasarkan beberapa kriteria, 
adapun klasifikasi produk berdasarkan konsumen dan manfaatnya adalah 
(Tjiptono, 2012:95): 
a. Convirience Goods, yaitu  barang yang dibeli konsumen dalam 




memerlukan usaha yang minimum dalam membandingkan dan 
pembeliannya. contoh : Sabun mandi. 
b. Shopping Goods, yaitu  barang  yang  dalam  proses pemilihan dan 
pembeliannya dibandingkan dengan karakteristiknya untuk melihat 
kecocokannya baik dalam hal mutu, harga maupun model. Contoh : 
Baju. 
c. Speciality Goods, yaitu  barang yang memiliki karakteristik yang unik 
atau identifikasi merk yang sedemikian rupa sehingga untuk   
mendapatkannya, pembeli bersedia untuk membeli dengan persepsi 
harga mahal. Contoh : Mobil. 
d. Unsought Goods, yaitu barang yang diketahui pembeli ataupun kalau 
sudah diketahui pada umumnya mereka belum terpikirkan untuk 
membelinya. Contoh : Asuransi. 
 
3. Country of Origin 
Country of Origin merupakan negara asal suatu merek yang 
mempengaruhi niat pembelian yang merupakan elemen penting dalam 
mempengaruhi minat beli suatu produk. Konsumen akan teliti dalam 
mengevaluasi darimana produk tersebut berasal. Country of Origin 
mempengaruhi persepsi dan image di benak konsumen. Konsumen 
cenderung memiliki kesan tertentu terhadap suatu produk yang di 
dihasilkan oleh suatu negara. 
Ada dua cara yang dapat dilakukan oleh perusahaan dalam memasuki 




luar negeri. Kebanyakan perusahaan memulai keterlibatannya dalam bisnis 
luar negeri dengan mengekspor, yaitu menjual beberapa produksi reguler 
mereka di luar negeri (Ball, 2015:110). Mengekspor merupakan cara yang 
paling bagus untuk memperoleh rasa berbisnis internasional tanpa 
meningkatkan suatu sumber daya manusia atau keuangan dalam jumlah 
besar. Ekspor dapat bersifat langsung maupun tidak langsung. 
Dengan ekspor langsung, perusahaan dapat menjual kepada konsumen 
di negara berbeda (Cateora, 2015:19). Ekspor langsung merupakan 
pendekatan paling umum yang digunakan perusahaan yang mengawali 
langkah internasional mereka karena risiko kerugian dapat diminimalisir. 
Sedangkan, ekspor tidak langsung berarti perusahaan menjual kepada 
pembeli dari negara asal, kemudian mengekspornya kembali. 
Istilah country of origin dinyatakan dengan label ‘made in’. Label 
‘made in’ ini digunakan di setiap produk yang akan dipasarkan secara 
global sebagai tanda bahwa produk tersebut dibuat dan diproduksi oleh 
negara yang bersangkutan. Semakin bagus citra negara, semakin penting 
label ‘made in’ harus ditampilkan.  
Menurut Kotler dan Keller (2009:338) country of origin adalah 
asosiasi dan kepercayaan mental yang dipicu oleh sebuah negara. Semakin 
baik mutu produk yang dihasilkan oleh sebuah negara, maka semakin 
bagus pula persepsi konsumen terhadap seluruh produk negara tersebut. 
Hal ini akan membuat tingkat kepercayaan konsumen terhadap produk 




sebuah produk yang tidak memiliki citra yang menguntungkan untuk 
produk tersebut, perusahaan mungkin akan susah untuk memasarkan 
produknya. 
Di beberapa segmen pasar, produk asing mempunyai keunggulan yang 
cukup besar dibandingkan produk domestik hanya karena produk tersebut 
buatan luar negeri (Keegan, 2008:91). Seperti pada penelitian di Amerika 
Serikat mengenai produk bir. Saat dilakukan blind test untuk merasakan 
bir domestik dan impor, subjek lebih menyukai bir domestik. Namun 
ketika dilakukan test terbuka, subjek lebih memilih bir impor. Sehingga 
dapat disimpulkan bahwa produk luar negeri mempunyai pengaruh positif 
terhadap persepsi tentang mutu.  
Konsumen di Indonesia juga menjadikan negara asal sebagai salah 
satu evaluasi dalam memilih produk. Konsumen Indonesia dikenal sebagai 
konsumen yang menyukai produk impor (Sangadji, 2013:132). Mereka 
menganggap produk impor sebagai produk yang lebih berkualitas 
dibanding produk lokal. Produk yang berasal dari negara-negara maju 
seperti Amerika dan Jepang sangat digemari oleh konsumen Indonesia. 
Selain itu, masyarakat masih memiliki pandangan terhadap gengsi 
atau prestige. Masyarakat percaya bahwa jika menggunakan produk asing, 
mereka dianggap memiliki kemampuan ekonomi yang tinggi. Dalam salah 
satu studi, konsumen Cina di Hong Kong menganggap produk AS sebagai 
produk yang bergengsi dan produk Cina sebagai produk yang murah 




memilih produk AS yang lebih bergengsi daripada produk dari negaranya 
sendiri. 
Negara juga bisa distereotipkan berdasarkan industrialisasinya 
(Cateora, 2015:72). Stereotip ini lebih kepada persepsi atas kualitas produk 
yang diproduksi negara tersebut. Negara-negara industri memiliki citra 
kualitas tinggi dibandingkan produk dari negara berkembang. Di Rusia 
contohnya, produsen elektronik dari Korea Selatan sulit meyakinkan orang 
Rusia bahwa produk mereka sama baiknya dengan produk Jepang. Hal ini 
dikarenakan, negara Jepang awalnya sudah terkenal dengan industri 
elektroniknya yang berkualitas tinggi, sehingga orang Rusia masih 
mencurigai produk Korea Selatan. 
Berdasarkan penjelasan mengenai country of origin di atas, ada 5 hal 
yang menjadi indikator dari country of origin suatu produk, yaitu (Cateora, 
2015:72): 
a. Tingkat kemajuan teknologi 
Kemajuan teknologi dari negara asal dalam menghasilkan produk 
menetukan. Menurut Cateora (2015:19) pendekatan penting dalam 
pengelompokan negara dalam hal permintaan pasar adalah 
kemampuan mereka untuk menggunakan dan mengambil manfaat dari 
teknologi, khususnya saat ini banyak negara menggunakan teknologi 
sebagai pengungkit ekonomi untuk melompati sejumlah tahap 
perkembangan eknomi dalam waktu sigkat. Kemampuan untuk 




manfaat dari aplikasinya adalah faktor penting dalam persaingan 
internasional antar manejer, negara, dan perusahaan 
b. Jenis produk 
Negara asal dikenal karena keandalannya dalam menghasilkan produk 
tertentu. Seiring dengan semakin dipenuhinya lantai produksi dengan 
robot dansistem kontrol digital, proses produksi produk semakin 
berorientasi pada ilmu pengetahuan dan akses terhadap tenaga kerja 
dan bahan mentah yang murah menjadi tidak terlalu penting dalam 
menghasilkan berbagai macam output barang (Cateora, 2015:82). 
c. Prestige atau gengsi 
Prestige menjadi sebuah masalah yang bersifat relatif. Dikatakan 
demikian karena hal tersebut harus dikaitkan dengan kerhomatan atau 
wibawa yang didapatkan seseorang karena kemampuan memiliki 
berbagai macam hal terkait dengan kekayaan ataupun barang. 
d. Citra negara asal 
Citra negara asal produk merupakan persepsi konsumen terhadap 
semua produk yang dihasilkan oleh suatu negara. Persepsi tersebut 
dapat berupa inovatif produk, prestige produk dan keandalan produk. 
 
4. Loyalitas 
Menurut (Hurriyati, 2015:129) loyalitas adalah komitmen pelanggan 
bertahan secara mendalam untuk berlangganan kembali atau melakukan 




datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran 
mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku.  
Loyalitas merupakan komitmen dari seorang pelanggan untuk terhadap 
suatu produk atau jasa yang diukur dengan pembelian berulang (additional  
commitment). Loyalitas dapat terjadi dalam dua bentuk yaitu behavioral 
dan attitudinal loyalty. Behavioral loyalty dijelaskan ketika seorang 
konsumen melakukan pembelian berulang satu produk atau jasa tetapi 
tidak serta merta mempunyai sikap yang menyenangkan terhadap produk 
tersebut. Ini terjadi karena tidak adanya kenyamanan, kebiasaan (habit) 
atau karena halangan lain. Attitudinal loyalty  merupakan consumer 
prediposition terhadap suatu merek sebagai fungsi dari proses psikologis 
termasuk di dalamnya preferensi attitudinal dan komitmen terhadap merek 
(Adam, 2015:61). 
Parasuraman mendefinisikan loyalitas pelanggan dalam kontek 
pemasaran jasa sebagai respon yang terkait erat dengan ikrar atau janji 
untuk memegang teguh komitmen yang mendasari kontinuitas relasi, dan 
biasanya tercermin dalam pembelian berkelanjutan dari penyedia jasa yang 
sama atas dasar dedikasi dan kendala prakmatis. Morais menyatakan 
bahwa loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan terhadap suatu 
merek toko, atau pemasok, berdasarkan sifat yang sangat positif yang 




Berdasarkan definisi di atas terlihat bahwa loyalitas lebih ditujukan 
pada suatu perilaku, yang ditunjukkan dengan pembelian rutin dan 
didasarkan pada unit pengambilan keputusan 
Konsumen yang loyal merupakan aset penting bagi perusahaan. Hal 
ini dapat dilihat dari karakteristik yang dimilikinya. Griffin menyatakan 
bahwa konsumen yang loyal memiliki karakteristik sebagai berikut 
(Sangadji, 2013:105): 
a. Melakukan pembelian secara teratur (makes regular repeat purchases) 
b. Membeli antarlini produk dan jasa (purchases across product and 
service lines) 
c. Mereferensikan produk lain (refers other) 
d. Menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing 
(demontrates on immunity to the full of the competition). 
Dalam kaitannya dengan pengalaman pelanggan, Morais 
mengungkapkan bahwa loyalitas pelanggan tidak bisa tercipta begitu saja, 
tetapi harus dirancang oleh perusahaan. Adapun tahap-tahap loyalitas 
tersebut adalah (Sangadji, 2013:105): 
a. Mendefinisi nilai pelanggan (define customer value) 
1) Identifikasi penlanggann sasaran 
2) Definisi nilai pelanggan sasaran dan tentukan pelanggan mana 
menjadi pendorong keputusan pembelian dan pencitaan loyalitas. 




b. Merancang pengalaman pelanggan bermerek (design the branded 
customer exprience) 
1) Mengembangkan pemahaman pelanggan 
2) Merancang perilaku karyawan untuk merealisasikan janji merek 
3) Merancang perubahan strategi secara keseluruhan 
c. Melengkapi orang dan menyampaikan secara konsisten (equip people 
and deliver consistently) 
1) Mempersiapkan pemimpin untuk menjalankan dan memberikan 
pengalaman kepada pelanggan 
2) Melengkapi pengetahuan dan keahlian karyawan untuk 
mengembangkan dan memberikan pengalaman kepada pelanggan 
dalam setiap interaksi yang dilakukan pelanggan terhadap 
perusahaan 
3) Memperkuat kinerja perusahaan melalui pengukuran dan tindakan 
kepemimpinan 
d. Menyokong dan meningkatkan kinerja (sustain and hance 
performance) 
1) Gunakan respon timbal balik pelanggan dan karyawan untuk 
memelihara karyawan secara berkesinambungan dan utnuk 
mempertahankan pengalaman pelanggan 
2) Membentuk kerjasama antara sistem personalia (human resesource 
develovmen) dengan proses bisnis yang terlibat langsung dalam 




3) Secara terus-menerus mengembangkan dan menomunikasikan hasil 
utnuk menanam pengalaman konsumen bermerek yang telah 
dijalankan prusahaan. 
Proses seorang calon pelanggan menjadi pelanggan yang loyal 
terhadap perusahaan terbentuk melalui beberapa tahapan. Tahapan-tahapan 
tersebut dijelaskan sebagai berikut  (Hurriyati, 2015:132) : 
a.  Suspect  
Meliputi semua yang diyakini akan membeli (membutuhkan) 
barang/jasa, tetapi belum memiliki informasi tentang barang/jasa 
perusahaan. 
b. Prospect  
Prospek adalah orang yang memiliki kebutuhan akan jasa tertentu dan 
mempunyai kemampuan   untuk   membelinya.   Para   tahap   ini,   
meskipun   mereka   belum melakukan pembelian, tetapi telah mengetahui 
keberadaan perusahaan dan jasa yang ditawarkan melalui rekomendasi 
pihak lain (word of mouth). 
c. Customer 
Pada tahap ini pelanggan sudah pasti melakukan hubungan transaksi 
dengan perusahaan, tetapi tidak mempunyai perasaan positif terhadap 







d. Clients  
Meliputi semua pelangaan yang telah membeli barang/jasa yang 
dibutuhkan dan ditawarkan perusahaan secara teratur, hubungan ini 
berlangsung lama dan mereka telah memiliki sifat retention. 
e. Advocates  
Pada tahap ini, clients secara aktif mendukung perusahaan dengan 
memberikan rekomendasi kepada orang lain agar mau membeli 
barang/jasa di perusahaan tersebut. 
f. Partners  
Pada tahap ini telah terjadi hubungan yang kuat dan saling 
menguntungkan antara perusahaan dengan pelanggan, pada tahap ini 
pula pelanggan berani menolak produk/jasa dari perusahaan lain. 
Oliver memperkenalkan empat fase model loyalitas yang 
menyatakan secara  tidak langsung bahwa aspek perbedaan dari loyalitas 
tidak timbul secara simultan tetapi lebih berurutan sepanjang waktu. Pada 
setiap tahap loyalitas, faktor-faktor yang berbeda yang mempengaruhi 
loyalitas tersebut dapat dideteksi. Tatap-tahap tersebut adalah (Adam, 
2015:63): 
a. Cognitive loyalty. Merupakan fase loyalitas pertama. Atribut 
informasi suatu merek tersedia untuk konsumen yang 
mengindikasikan bahwa merek tersebut dapat dipilih. Loyalitas 
didasarkan ada keyakinan akan merek (brand belief). Kesadaran 




pada informasi pengalaman yang baru dialami. Jika transaksi 
merupakan hal yang rutin maka kepuasan tisak terjadi, hanya sebatas 
pada kinerja. Jika kepuasan terjadi maka menjadi bagian dari 
pengalaman konsumen dan memulai pada awal dari affective. 
b. Affective loyalty. Fase kedua adalah pengembangan loyalitas. 
Kesukaan atau sikap terhadap merek yang dikembangakan 
berdasarkan akumulasi penggunaan yang memuaskan. Hal ini 
merefleksikan dimensi pleasure dari definisi kepuasan yaitu 
pleasurable fulfillment. Commitment yang terjadi pada fase disebut 
dengan affective loyalty dan disandikan dalam pikiran konsumen 
(consumer’s mind) sebagai kesadaran (cognition) dan affect. 
Sebaliknya cognition merupakan subyek langsung untuk suatu 
gagasan, affect tidak secara mudah dikeluarkan. Gambaran loyalitas 
merek dihubungkan dengan tingkat affect (liking) untuk convenience 
penting untuk keterlibatan rendah (low involvement) dan pembelian 
rutin. 
c. Connative loyalty. Fase selanjutnya pengembangan loyalitas pada 
tahap conative (behavioral intention) yang dipengaruhi oleh 
pengulangan pengaruh positif terhadap merek. Tahapan loyalitas ini 
mengandung komitmen perilaku yang tinggi untuk melakukan seluruh 
permintaan yang ada. Perbedaan dengan tahapan sebelumnya adalah 
affective loyalty hanya terbatas pada motivasi, sedangkan behavioral 




hasrat untuk melakukan tindakan berulang atau bersikap loyal 
merupakan tindakan yang dapat diantisipasi namun tidak dapat 
disadari. 
d. Action Loyalty. Studi tentang mekanisme dimana intention diubah 
menjadi aksi disebut dengan action control. Tahap ini merupakan 
tahap akhir dalam loyalitas. Tahap ini diawali dengan suatu keinginan 
yang disertai motivasi, selanjutnya diikuti oleh kesiapan untuk 
bertindak dan berkeinginan untuk mengatasi seluruh hambatan untuk 
melakukan tindakan. 
Tingkatan pelanggan menuju loyalitas menurut Chan (2013:25) 
dibagi menjadi empat tahapan yaitu: 
a. Emas (Gold): merupakan kelompok konsumen yang memberikan 
keuntungan terbesar kepada perusahaan. Biasanya kelompok ini 
adalah heavy user yang telah membeli dalam jumlah yang besar dan 
frekuensi pembeliannya tinggi. Mereka tidak sensitif terhadap harga, 
tidak segan mengeluarkan uang untuk sesuatu yang hanya bisa 
dinikmati pada masa yang akan datang, mau mencoba sesuatu yang 
baru yang ditawarkan oleh perusahaan, dan yang paling penting 
memiliki komitmen untuk tidak berpaling kepesaing. Ciriciri 
pelanggan emas ini adalah: 
1) Mereka masih memiliki potensi untuk terus memperbesar 




2) Mereka termasuk orang yang mapan, dan cenderung tidak punya 
masalah dengan keuangannya. 
3) Mereka cukup pintar, dan sadar bahwa berpindah kepesaing akan 
membawa resiko bagi kelangsungan suplai produk/jasa, maupun 
kenyamanan yang telah di dapat saat ini. 
4) Jumlah mereka tidak banyak, tetapi memiliki peran yang cukup 
besar dalam menentukan kesuksesan perusahaan. 
b. Perak (silver): kelompok ini masih memberikan keuntungan yang 
besar walaupun posisinya masih dibawah gold tier. Mereka mulai 
memperhatikan tawaran potongan harga hal ini dikarenakan mereka 
cenderung sensitive terhadap harga, merekapun tidak seloyal gold. 
Walaupun mereka sebenarnya heavy user, tetapi pemenuhan 
kebutuhannya diperoleh dari berbagai perusahaan, tergantung 
penawaran yang lebih baik. 
c. Perunggu (Bronze): kelompok ini paling besar jumlahnya, mereka 
adalah kelompok yang spending levelnya relatif rendah. Driver 
terkuatnya untuk bertaransaksi semata-mata di dorong oleh potongan 
harga yang besar, sehingga mereka dikenal sebagai kelompok-
kelompok pemburu diskon, dengan demikian margin yang diterima 
perusahaan relatif kecil. Akibatnya perusahaan tidak berfikir untuk 
memberikan pelayanan premium kepada mereka. Terlepas dari 




perusahaan untuk menggenapkan pemenuhan target penjualan 
tahunan. 
d. Besi (iron): adalah kelompok pelanggan yang bukannya 
menghasilkan keuntungan justru membebani perusahaan, tipe 
pelanggan seperti ini memiliki kecenderungan untuk meminta 
perhatian lebih besar dan cenderung bermasalah, membuat 
perusahaan berfikir lebih baik menyingkirkan mereka dari daftar 
pelanggan. 
 
B. Penelitian Terdahulu 
Beberapa penelitian relevan yang pernah dilakukan oleh para peneliti 
antara lain adalah sebagai berikut.  
Penelitian Maulidiah dan Hidayat pada tahun 2018 dengan judul 
penelitian “Pengaruh Ekuitas Merek Terhadap Loyalitas Pelanggan (Survei 
Pada Pemilik Sepeda Motor Merek Honda yang Memiliki Lebih dari Satu 
Unit yang Melakukan Service di Dealer MPM Motor Malang)”. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa kelima variabel dari ekuitas merek memiliki 
pengaruh yang signifikan baik secara simultan maupun secara parsial 
terhadap variabel loyalitas pelanggan. Pada hasil analisis regresi linier 
berganda menunjukkan besarnya pengaruh variabel kesadaran merek, 
loyalitas merek, kesan kualitas, asosiasi merek dan aset hak milik merek yang 
lain terhadap loyalitas pelanggan sebesar 64,7%. Perbedaan dengan penelitian 




Penelitian Tjahjaningsih  pada tahun 2007 dengan judul “Analisis 
Kualitas Produk Dan Citra Merek Dalam Mempengaruhi Keputusan 
Pembelian Dan Dampaknya Terhadap Loyalitas Merek HP Nokia”. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif terhadap 
keputusan pembelian, dan citra merek berpengaruh positif terhadap keputusan 
pembelian. Kualitas produk, citra merek, dan keputusan pembelian 
berpengaruh positif terhadap loyalitas merek. Selain itu, kualitas produk 
memiliki pengaruh tidak langsung terhadap loyalitas merek melalui mediasi 
keputusan pembelian, kualitas produk berpengaruh langsung terhadap 
loyalitas merek sehingga pengaruh total kualitas produk terhadap loyalitas 
merek adalah sama dengan efek langsung ditambah efek langsung. Citra 
merek memiliki pengaruh tidak langsung terhadap loyalitas merek melalui 
mediasi keputusan pembelian. Perbedaannya dengan penelitian ini adalah 
pada country of origin, citra merek, ekuitas merek  dan keputusan pembelian. 
Penelitian Tresna  pada tahun 2018 dengan judul “Pengaruh Brand 
Equity Dan Consumer Satisfaction Pada Brand Loyalty”. Hasil analisis 
menemukan brand equity berpengaruh positif signifikan terhadap brand loyalty. 
Customer satisfaction berpengaruh positif signifikan terhadap brand loyalty. 
Perbedaannya dengan penelitian ini adalah pada country of origin, kualitas 
merek, dan consumer satisfaction. 
Penelitian Chintia Gita Apsari  pada tahun 2016 dengan judul 
“Pengaruh Country Of Origin Terhadap Loyalitas Produk Handphone merek 




menunjukkan: country of origin berpengaruh positif terhadap persepsi merek harga 
produk handphone merek Samsung, country of origin berpengaruh positif terhadap 
loyalitas produk handphone merek Samsung, persepsi harga berpengaruh positif 
terhadap loyalitas produk handphone merek Samsung, persepsi harga secara positif 
memediasi hubungan antara country of origin dengan loyalitas produk handphone 
merek Samsung, dengan kata lain bahwa country of origin berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas melalui persepsi harga. Perbedaannya dengan 
penelitian ini adalah pada persepsi harga, brand equity dan kualitas produk. 
Penelitian Adi Prasetyo Nugroho  pada tahun 2017 dengan judul 
“Pengaruh Ekuitas Merek Terhadap Loyalitas Konsumen Indomie (Studi Kasus 
pada Mahasiswa dan Mahasiswi Telkom University di Bandung Tahun 2017)”. 
Hasil penelitian menunjukan bahwa Ekuitas merek berpengaruh terhadap loyalitas 
konsumen indomie yaitu sebesar 44,60% dan sisanya 55,40% tidak dijelaskan dalam 
penelitian ini. Perbedaannya dengan penelitian ini adalah pada country of 
origin dan kualitas produk. 
Penelitian Purwitasari  pada tahun 2018 dengan judul “Pengaruh Merek 
Dan Negara Asal (Country Of Origin) Terhadap Keputusan Pembelian (Survei 
pada Mahasiwa pengguna Oppo atau Samsung smartphone di Fakultas Ilmu 
Administrasi Angkatan tahun 2013-2015)”. Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa berdasarkan analisis koefisien determinasi diperoleh hasil Adjusted 
Rsquare (koefisien determinasi) untuk merek Oppo sebesar 0,746, sedangkan 
untuk merek Samsung sebesar 0,899 artinya bahwa untuk merek Oppo 74,6% 




Merek dan Negara asal (Country Of Origin ). Perbedaannya dengan penelitian 
ini adalah pada variabel kualitas produk, keputusan pembelian dan loyalitas. 
Penelitian Rikke Andriani pada tahun 2015 dengan judul “Pengaruh 
Negara Asal (Country Of Origin), Merek, Dan Reputasi Merek Terhadap 
Loyalitas Merek (Studi Pada Produk Kosmetik di Daerah Istimewa 
Yogyakarta)”. Dari hasil analisis membuktikan bahwa negara asal 
berpengaruh positif terhadap loyalitas merek, merek berpengaruh positif 
terhadap loyalitas merek, dan reputasi merek berpengaruh positif terhadap 
loyalitas merek. Perbedaannya dengan penelitian ini adalah pada variabel 
kualitas produk dan  reputasi merek. 
Penelitian Golan Hasan pada tahun 2018 dengan judul “Analisa 
Pengaruh Country Of Origin Image Dan Brand Equity Dimensions Terhadap 
Brand Equity”. Hasil dari penelitian menunjukkan bahwa seluruh variable 
yakni country of origin image, brand equity dimension, dan demographic 
mempengaruhi brand equity telefon pintar di Kota Batam. Perbedaannya 
dengan penelitian ini adalah pada variabel kualitas produk dan loyalitas. 
Tabel 2.1. 
Hasil  Penelitian Terdahulu 
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C. Kerangka Pemikiran Konseptual 
1. Hubungan Ekuitas Merek Terhadap Loyalitas 
Durianto (2011:5) menjelaskan bahwa brand equity adalah seperangkat  
aset dan liabilitas merek yang terkait dengan merek, nama, symbol, yang 
mampu menambah atau mengurangi nilai yang  diberikan  oleh  suatu  
produk  atau  jasa  baik pada perusahaan maupun pada pelanggan. Agar 
asset dan liabilities mendasari brand equity, maka asset dan liabilitas merek 
harus berhubungan dengan nama atau sebuah symbol merek, beberapa atau 
semua asset dan liabilitas yang  mendasari brand equit yakan berubah pula  
Membangun ekuitas merek yang kuat adalah isu utama bagi pihak top 
manajemen karena hal tersebut menentukan nilai dari sebuah perusahaan. 
Ekuitas merek sebagai nilai tambah yang diberikan kepada produk dan 
jasa. Yang menjadi dasar dalam ekuitas merek adalah, kesadaran merek, 
persepsi kualitas serta asosiasi merek. Semakin kuat ekuitas merek suatu 
produk, maka akan semakin kuat pula daya tariknya bagi konsumen untuk 
membeli produk tersebut dan pada akhirnya akan memberikan keuntungan 
yang terus meningkat kepada perusahaan (Nugroho, 2017:9).  
Loyalitas dapat dibentuk dari rasa percaya yang telah diciptakan 
sebelumnya yang berada dibenak pelanggan, hal tersebut apabila, 
konsumen loyal pada suatu produk, maka pelanggan tidak akan berpindah 
ke produk lain, sehingga dapat menguntungkan ke dua belah pihak.  
Loyalitas pelanggan dipahami sebagai besarnya konsumsi dan frekuensi 




pelanggan dapat diperoleh dengan adanya ekuitas merek yang kuat 
(Tresna, 2018:5). 
 
2. Hubungan Kualitas Produk  Dengan loyalitas    
Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan 
dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau 
melebihi harapan. Kualitas bukan hanya menekankan pada aspek hasil 
akhir yaitu produk dan jasa tetapi juga menyangkut kualitas manusia, 
kualitas proses dan kualitas  lingkungan. Sangatlah mustahil menghasilkan 
produk dan jasa yang berkualitas tanpa manusia dan proses yang 
berkualitas (Yamit, 2015:8). 
Terjadinya loyalitas merk pada konsumen disebabkan adanya 
pengaruh kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan terhadap merk tersebut 
yang terakumulasi secara terus-menerus disamping adanya persepsi 
tentang kualitas. Kualitas produk dapat digunakan untuk mengembangkan 
loyalitas pelanggan. Beberapa hasil penelitian menunjukkan bahwa 
konsumen akan menjadi loyal pada beberapa merk berkualitas tinggi. 
Dalam hal kualitas, kualitas produk juga mengandung makna adanya 
kualitas pelanggan (Apsari, 2016:10).  
Kualitas produk, menjadi faktor penting yang berpengaruh dalam 
penciptaan loyalitas pelanggan. Kualitas produk adalah faktor penentu 
kepuasan konsumen setelah melakukan pembelian dan pemakaian terhadap 
suatu produk. Kualitas produk adalah suatu bentuk dengan nilai kepuasan 




kebutuhan konsumen terhadap suatu produk akan terpenuhi. Jika mutu 
produk yang diterima lebih tinggi dari yang diharapkan, maka kualitas 
produk yang dipersepsikan akan memuaskan sehingga pelanggan akan 
terus menggunakan produk tersebut (Tjahjaningsih, 2009:11) 
 
3. Hubungan Country Of Origin  Dengan loyalitas    
Menurut Kotler dan Keller (2009:338) country of origin adalah 
asosiasi dan kepercayaan mental yang dipicu oleh sebuah negara. Semakin 
baik mutu produk yang dihasilkan oleh sebuah negara, maka semakin 
bagus pula persepsi konsumen terhadap seluruh produk negara tersebut. 
Hal ini akan membuat tingkat kepercayaan konsumen terhadap produk 
negara tersebut semakin tinggi. Sebaliknya, jika perusahaan menghasilkan 
sebuah produk yang tidak memiliki citra yang menguntungkan untuk 
produk tersebut, perusahaan mungkin akan susah untuk memasarkan 
produknya 
Perkembangan penduduk yang sangat pesat serta didukung dengan 
perkembangan teknologi yang sangat maju dapat menjadikan masyarakat 
luas lebih tahu mengenai kemajuan teknologi dan dapat membantu 
penduduk semakin menjadi lebih berkembang. Dengan teknologi yang 
maju, masyarakat akan lebih maju dalam mengetahui lebih banyak ilmu. 
Pertumbuhan ekonomi yang semakin maju dan pesat membuat pedagang 
internasional memperluas perdagangannya dengan produk-produk yang 
canggih, dengan kualitas bagus serta dengan harga yang terjangkau. Hal 




country of origin dalam pasar domestik, internasional dan konsekuensinya 
pada perilaku konsumen (Maulidiah, 2018:12).  
Country of origin adalah suatu identitas yang terdapat dalam suatu 
atribut produk tersebutyang dapat mempengaruhi pemikiran dan persepsi 
konsumen dalam mengidentifikasikan produk dari negara asal yang 
dihasilkan suatu perusahaan tersebut. Konsumen dapat menentukan 
keberhasilan suatu konsumen pada pasar didalam negeri maupun diluar 
negeri, hal tersebut terdapat pada perilaku pembelian dalam keputusan 
pembelian Banyaknya muncul merek-merek handphone yang mendunia dan 
bersaing merebut pasar sehingga menjadi pasar yang unggul dari yang 
lainnya, negara asal dapat mempengaruhi kualitas suatu produk dan 
pandangan konsumen terhadap suatu produk tersebut. Konsumen juga 
memiliki persepsi mengenai suatu produk yang dihasilkan pada suatu negara 
tertentu. Negara asal merupakan identitas suatu produk yang dihasilkan 
(Purwitasari, 2018:2) 
4. Hubungan Brand Equity, Kualitas Produk Dan Country Of Origin Dengan 
loyalitas   
Menurut (Hurriyati, 2015:129) loyalitas adalah komitmen pelanggan 
bertahan secara mendalam untuk berlangganan kembali atau melakukan 
pembelian ulang produk/jasa terpilih secara konsisten dimasa yang akan 
datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai 
potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku. Loyalitas merupakan 




dan juga loyalitas pelanggan dapat didefinisikan berdasarkan perilaku 
pembelian yang konsisten. Loyalitas pelanggan secara umum dapat 
dipahami sebagai kesetiaan seseorang atas sesuatu produk. Loyalitas 
pelanggan merupakan manifestasi dan kelanjutan dari kepuasan pelanggan 
dalam menggunakan produk, serta untuk tetap menggunakan produk 
tersebut. 
Salah satu faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah 
brand equity (ekuitas merek) dimana merek adalah  nama, istilah, tanda, 
symbol, atau rancangan, atau kombinasi dari semua ini yang dimaksudkan 
untuk mengidentifikasi produk atau jasa dari satu atau kelompok penjual 
dan membedakannya dari produk lain (Maulidiah, 2018:12.). konsumen 
akan merasa produk yang dibelinya berkualitas apabila produk tersebut 
dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan sesuai dengan yang diharapkan 
atau melebihi apa yang diharapkan. Kualitas suatu produk yang ditawarkan 
suatu perusahaan dapat menjadi faktor penting terhadap loyalitas. Country 
of origin adalah isyarat dalam atribut produk yang mempengaruhi evaluasi 
konsumen dalam mengidentifikasi asal Negara suatu produk. Lokasi atau 
Negara suatu produk dihasilkan akan mempengaruhi persepsi orang 
mengenai kualitas produk tersebut, semakin banyak informasi yang 
dimiliki oleh konsumen, maka efek country of origin akan semakin 










Berdasarkan uraian di atas, maka dikembangkan kerangka berpikir 









Gambar 2.1  Kerangka Berpikir Penelitian 
 
Keterangan : 
= Hubungan  secara parsial 
= Hubungan  secara simultan 
 
D. Hipotesis 
Hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1. Terdapat hubungan brand equity dengan loyalitas pengguna smartphone 
Samsung. 
2. Terdapat hubungan kualitas produk dengan loyalitas pengguna smartphone 
Samsung. 
3. Terdapat hubungan country of origin dengan loyalitas pengguna 
smartphone Samsung. 
4. Terdapat hubungan brand equity, kualitas produk dan country of origin  
secara simultan dengan loyalitas pengguna smartphone Samsung. 
 
Brand Equity  (X1) 
Kualitas Produk  (X2) 
 
 
Loyalitas  (Y) 
 







A. Jenis Penelitian 
Penelitian ini menggunakan pendekatan survei. Survei merupakan 
penelitian yang mengambil sampel dari  satu  populasi  dengan  menggunakan  
kuesioner sebagai alat pengumpul  data  yang secara pokok dan secara umum 
menggunakan metode analisis. Penelitian survei dapat digunakan untuk 
maksud (1) penjajakan (eksploratif), (2) deskriptif, (3) penjelasan (explanatory 
atau confirmatory), yakni untuk menjelaskan hubungan kausal dan pengujian 
hipotesis, (4) evaluasi, (5) prediksi atau meramalkan kejadian tertentu di masa 
yang akan datang, (6) penelitian operasional, dan (7) pengembangan indikator-
indikator sosial  (Singarimbun, 2012 :4.). Penelitian ini akan menguji adanya 
pengaruh variabel bebas dan variabel terikat yaitu adanya pengaruh antara 
brand equity, kualitas produk dan country of origin  terhadap loyalitas 
pengguna. 
  
B. Populasi Dan  Sampel 
1. Populasi 
Populasi adalah gabungan dari seluruh elemen yang berbentuk peristiwa, 
hal, atau orang yang memiliki karakteristik serupa yang menjadi pusat 
perhatian peneliti, karenanya dipandang sebagai semesta penelitian 




pengunjung Erafone Megastore Pacific Mall Tegal yang jumlahnya tidak 
diketahui dengan pasti. 
2. Sampel 
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki 
oleh populasi (Sugiyono, 2012:62). Dengan meneliti sampel, seorang 
peneliti dapat menarik kesimpulan yang dapat digeneralisasikan untuk 
seluruh populasinya. Karena jumlah populasinya tidak diketahui dengan 
pasti, maka dalam penentuan jumlah sampel digunakan rumus sebagai 
berikut (Supranto, 2012: 115): 
  
Keterangan : 
n   =   Jumlah Sampel 
E   =   Error yang diharapkan 
 
n = 96,04 ≈ 100 orang 
Berdasarkan perhitungan diatas maka sampel yang di ambil 
sebanyak 100 orang pengunjung Erafone Megastore Pacific Mall Tegal.  
Dalam penelitian ini sampel  akan diambil secara random sampling 
dimana sampel diambil secara acak sehingga setiap individu mempunyai 
peluang yang sama untuk dijadikan sampel. Pengambilan sampel 
dilakukan dengan teknik accidental sampling yaitu teknik penentuan 




C. Definisi Konseptual Dan Operasional Variabel  
1. Definisi Konseptual 
Menurut Sugiyono (2012:62) variabel penelitian adalah segala 
sesuatu yang berbentuk apa saja yang ditetapkan oleh peneliti untuk 
dipelajari sehingga diperoleh informasi tentang hal tersebut, kemudian 
ditarik kesimpulannya. Ada dua jenis variabel dalam penelitian ini yaitu: 
a. Variabel  Dependen  
Variabel dependen sering disebut sebagai variabel output, kriteria, dan 
konsekuen. (Sugiyono, 2012:4). Yang menjadi variabel dependen 
dalam penelitian ini adalah loyalitas.  
Loyalitas adalah komitmen pelanggan terhadap toko, merk ataupun 
pemasok yang didasarkan atas sikap positif yang tercermin dalam 
bentuk pembelian berulang secara konsisten (Griffin, 2009:35) 
b. Variabel Independen 
Variabel independen adalah variabel yang sering disebut sebagai 
variabel stimulus, prediktor, dan antesenden (Sugiyono, 2012:4). Yang 
menjadi variabel independen dalam penelitian ini adalah: 
1) Brand equity adalah adalah nilai tambah yang diberikan kepada 
produk dan jasa   
2) Kualitas produk adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan 
produsen untuk diperhatikan, diminta, dicari, dibeli, digunakan atau 
dikonsumsi pasar sebagai pemenuhan kebutuhan atau keinginan 




3) Country of origin 
Country of origin merupakan gambaran reputasi stereotype 
konsumen dan pelaku bisnis lainnya terhadap suatu barang yang 
dikaitkan dengan suatu negara tertentu.  
2. Operasional Variabel 
Operasional variabel adalah penarikan batasan yang lebih 
menjelaskan ciri-ciri spesifik yang lebih substantive dari suatu konsep. 
Tujuannya: agar peneliti dapat mencapai suatu alat ukur yang yang sesuai 
dengan hakikat variabel yang sudah di definisikan konsepnya, maka 
peneliti harus memasukkan proses atau operasionalnya alat ukur Definisi 








































































7. Tidak tertarik 
dengan produk 






8. Tidak tertarik 
oleh promosi 
yang dilakukan 






































































5. Keamanan 5 Skala 
Likert 
Estetika 6. Bentuk fisik 6 Skala 
Likert 



















































D. Metode Pengumpulan Data 
Metode pengumpulan data yang digunakan adalah angket atau 
kuesioner. Angket atau kuesioner merupakan cara pengumpulan data dengan 
memberikan pertanyaan secara tertulis yang akan dijawab oleh responden, 
agar peneliti memperoleh data lapangan/empiris untuk memecahkan masalah 
penelitian dan menguji hipotesis yang telah ditetapkan (Singarimbun, 
2012:97). Cara pengumpulan data tersebut dilakukan dengan prosedur :  
1. Responden diberi kuesioner,  
2. Sambil mengisi kuesioner, ditunggu dan diberikan penjelasan jika belum 
jelas terhadap apa yang dibaca. 
3. Setelah responden mengisi kemudian jawaban tersebut ditabulasi, diolah, 




Dalam menyusun kuesioner digunakan kuesioner tertutup dengan 
skala likert. Skala likert digunakan untuk mengatur sikap, pendapat, dan 
persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial.  Alasan 
menggunakan metode pengukuran skala Likert, karena peneliti 
menggunakan sistem penyebaran angket (kuisioner), sehingga hasilnya 
digolongkan dalam skala data, yaitu ordinal interval. Selanjutnya metode 
yang paling efektif untuk ordinal interval adalah skala Likert. Skala  Likert 
didesain  untuk menelaah  seberapa  kuat subjek setuju atau tidak setuju 
dengan pernyataan pada skala 5 titik. Skala Likert menggunakan lima 
tingkatan jawaban dengan susunan sebagai berikut: 
1. Jawaban sangat setuju diberi skor 5  
2. Jawaban setuju diberi skor 4 
3. Jawaban netral diberi skor 3 
4. Jawaban tidak setuju diberi skor 2 
5. Jawaban sangat tidak setuju diberi skor 1 
Pada penelitian ini, responden diharuskan memilih salah satu dari kelima 
alternatif  jawaban  yang  tersedia.  Nilai  yang  diperoleh  akan  dijumlahkan  
dan jumlah tersebut menjadi nilai total. Nilai total inilah yang akan 
ditafsirkan sebagai posisi responden dalam skala Likert. 
 
E. Uji Validitas Dan Reliabilitas Instrumen Penelitian 
Dalam setiap penelitian, masalah penggunaan alat-alat ukur perlu 
mendapat perhatian agar hasil yang diperoleh adalah benar-benar dan dapat 




Alat ukur yang ilmiah haruslah memenuhi kriteria sahih dan terandalkan 
(valid dan reliabel). 
1. Uji Validitas  
Validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu 
butir pernyataan. Skala butir pernyataan disebut valid, jika melakukan apa 
yang seharusnya diukur. Jika skala pengukuran tidak valid maka tidak 
bermanfaat bagi peneliti, sebab tidak mengukur apa yang seharusnya 
dilakukan (Arikunto, 2015:211).  
Ketepatan dan kecermatan suatu alat ukur dikatakan mempunyai 
validitas yang tinggi apabila alat ukur tersebut dapat menjalankan alat 
fungsi ukurnya, atau memberikan hasil pengukuran yang sesuai dengan 
maksud pengukuran tersebut.  Metode yang sering digunakan untuk 
memberikan penilaian dengan validitas kuesioner adalah korelasi product 
momen (moment product correlation, Pearson correlation) antara skor 
setiap butir pertanyaan dengan skor total, sehingga sering disebut sebagai 
inter item total correlation. Rumus korelasi product moment adalah 
sebagai berikut (Arikunto, 2015:213):   
           
Keterangan: 
rxy =  koefisien korelasi 
n =  jumlah responden 




ΣX =  jumlah skor butir 
ΣX2 =  jumlah skor butir kuadrat 
ΣY =  jumlah skor total 
ΣY2 =  jumlah skor total kuadrat 
Dari perhitungan tersebut dapat diketahui validitas masing-masing 
butir pertanyaan. Butir pernyataan tersebut dikatakan valid atau sahih 
jika r hitung ≥ daripada r tabel. Butir pernyataan tersebut dikatakan tidak 
valid jika r hitung ≤ daripada r tabel. Menurut Sugiyono Pada penelitian ini 
uji validitas  untuk menguji instrumen penelitian akan dilakukan kepada 
30 orang responden karena menurut Sugiyono (2012:2017) jumlah 
anggota sampel yang digunakan untuk pengujian validitas sekitar 30 
orang. 
2.  Uji Reliabilitas 
Instrumen yang reliabel belum tentu valid, sedangkan  instrumen 
yang valid pada umumnya pasti reliabel. Dengan demikian pengujian 
reliabilitas instrumen harus dilakukan karena, merupakan syarat untuk 
pengujian validitas. Sehubungan dengan hal tersebut, maka penelitian ini 
mengukur reliabilitas data dengan reliabilitas konsistensi internal. Dalam 
penelitian ini, untuk mencari reliabilitas instrumen digunakan rumus 































r11 : reliabilitas instrumen 
K : banyaknya butir pertanyaan atau banyaknya soal 
b2  : jumlah varians butir 
12  : jumlah varians total 
Pengujian realibilitas dengan konsistensi internal dilakukan dengan 
cara mencobakan instrumen sekali saja, kemudian data yang diperoleh 
dianalisis  butir-butir pertanyaan dalam penelitian ini digunakan tehnik 
Cronbach’s  Alfa (koefisien alfa). Suatu item pengukuran dapat 
dikatakan reliabel apabila memiliki koefisien alfa lebih besar dari 0,6. 
Pada penelitian ini uji reliabilitas untuk menguji instrumen penelitian 
akan dilakukan kepada 30 orang responden. 
 
F. Teknik Analisis Data 
1. Analisis Korelasi Rank Spearman 
Korelasi rank digunakan karena kedua variabel yang akan 
dikorelasikan itu mempunyai tingkatan data ordinal. Dalam korelasi rank 
spearman sumber data untuk kedua variabel yang akan dikonversikan 
dapat berasal dari sumber daya yang tidak sama, jenis data yang 
dikorelasikan adalah data ordinal serta data dari kedua jenis variabel tidak 
harus membentuk distribudi normal (Sugiyono, 2012:244). Jadi korelasi 
rank spearman adalah bekerja dengan data ordinal atau berjenjang atau 




untuk menguji hipotesis 1, 2 dan 3. Adapun rumus yang digunakan adalah 
sebagai berikut (Sugiyono, 2012:245) 
 
Keterangan : 
ρ  = koefisien korelasi rank spearman 
Kuat atau tidaknya hubungan  antara  kedua variabel dapat dilihat  
dari  seberapa kategori koefisien korelasi mempunyai nilai -1 ≤ r ≤ +1 
dimana :  
a. Apabila r = +1, maka korelasi antara kedua variabel dikatakan sangat 
kuat dan searah,  artinya  jika  X  naik  sebesar  1  maka  Y  juga  akan  
naik  sebesar  1  atau sebaliknya.  
b. Apabila r = 0, maka hubungan antara kedua variabel sangat lebar atau 
tidak ada hubungan sama sekali.  
c. Apabila r = -1, maka korelasi antara kedua variabel sangat kuat dan 
berlawanan arah,  artinya  apabila  X  naik  sebesar  1  maka  Y  akan 
turun  sebesar  1  atau sebaliknya. 
Untuk dapat memberikan penafsiran dengan  koefisien  korelasi  
yang  ditemukan  tersebut  besar  atau  kecil  hubungannya, maka dapat 




Tabel 3.2.  
Intepretasi Nilai r 
 
Interval Koefisien Tingkat Hubungan 
0,000 – 0,199 
0,200 – 0,399 
0,400 – 0,599 
0,600 – 0,799 






Sumber : (Sugiyono, 2012:231) 
2. Uji Signifikansi Koefisien  Korelasi Rank Spearman 
 Untuk menguji apakah masing-masing variabel bebas  berpengaruh  
secara signifikan terhadap variabel terikat secara sendiri-sendiri dengan 
α  =  0,05  dan  juga  penerimaan  atau  penolakan  hipotesa,  maka  cara  
yang dilakukan adalah  : 
a. Formulasi Hipotesis 
Hipotesis statistik yang akan diuji dapat diformulasikan : 
Ho :  ρ1= 0,  tidak terdapat hubungan brand equity dengan loyalitas 
pengguna smartphone Samsung. 
H1 :  ρ1
   
 0,  terdapat hubungan brand equity dengan loyalitas 
pengguna smartphone Samsung. 
Ho :  ρ2 = 0,  tidak terdapat hubungan kualitas produk dengan 
loyalitas pengguna smartphone Samsung. 
H2 :  ρ2  0,  terdapat hubungan kualitas produk dengan loyalitas 




Ho :  ρ3 = 0,  tidak terdapat hubungan country of origin dengan 
loyalitas pengguna smartphone Samsung. 
H3 :  ρ3  0,  terdapat hubungan country of origin dengan loyalitas 
pengguna smartphone Samsung. 
b. Taraf Signifikan. 
Untuk menguji signifikan dari koefisien korelasi yang diperoleh, 
akan digunakan uji t dua pihak dengan menggunakan tingkat 
signifikan sebesar 95 % (atau  = 5 %)  
c. Kriteria Pengujian Hipotesis 
Kriteria untuk menerima atau menolak Ho yaitu ; 
Ho diterima apabila -ttabel  thitung  ttabel 
Ho ditolak apabila thitung  ttabel atau -thitung  - ttabel 
 
Gambar 3.2 
Kurva Kriteria Penerimaan / Penolakan Hipotesa Penelitian 
 
d. Menghitung Nilai thitung 
Adapun untuk  menguji signifikansi digunakan rumus sebagai berikut 














t   : besarnya thitung 
r : nilai korelasi rank spearman 
 n  : jumlah sampel   
e. Kesimpulan : Ho diterima atau ditolak 
3. Analisis Korelasi Berganda 
Analisis korelasi berganda  digunakan untuk menguji hipotesis 4,  
yaitu untuk menguji hubungan antara variabel bebas secara bersama-sama 
dengan variabel terikat. Rumus yang digunakan adalah (Sudjana, 2015:379) : 
 
 









R2y.123    =   korelasi ganda  antara X1, X2, dan X3 
Ry.1  = Korelasi antara Y dan X1 







































































Ry.3.12  = Korelasi antara Y dan X3 jika X1 dan X2 tetap  
4. Uji Signifikansi Koefisien Korelasi Berganda  
Analisis korelasi berganda digunakan untuk menguji kebenaran 
hipotesis ketiga. Untuk menguji apakah variabel bebas  berpengaruh  
secara signifikan terhadap variabel terikat secara bersama-sama dengan 
α  =  0,05  dan  juga  penerimaan  atau  penolakan  hipotesa,  maka  cara  
yang dilakukan adalah: 
a. Formulasi Hipotesis 
Hipotesis statistik yang akan diuji dapat diformulasikan : 
Ho : R = 0,  tidak terdapat hubungan brand equity, kualitas produk 
dan country of origin  dengan loyalitas pengguna 
smartphone Samsung. 
H4 :  R   0,  terdapat hubungan brand equity, kualitas produk dan 
country of origin  dengan loyalitas pengguna 
smartphone Samsung. 
b. Taraf Signifikan 
Untuk menguji signifikan dari koefisien korelasi yang diperoleh, akan 
digunakan uji F dengan menggunakan tingkat signifikan sebesar 95 % 
(atau  = 5 %)  
c. Kriteria Pengujian Hipotesis 
Kriteria untuk menerima atau menolak Ho yaitu : 
Ho diterima apabila = -Fhitung  Ftabel 





d. Menghitung Nilai Fhitung 
Adapun untuk  menguji signifikansi dengan digunakan rumus sebagai 
berikut (Sugiyono, 2012:286):  
   
Keterangan : 
F = besarnya Fhitung 
R2 = Koefisien Korelasi ganda 
m = jumlah variabel bebas 
n = jumlah sampel   
e. Kesimpulan : Ho diterima atau ditolak. 
5. Analisis Koefisien Determinasi 
Koefisien Determinasi menjelaskan seberapa besar presentasi (%) total 
variasi variabel bebas yang dijelaskan oleh model, semakin besar 
Koefisien Determinasi semakin  besar hubungan model dalam 
menjelaskan variabel terikat. Rumus yang digunakan untuk menghitung 




KD  = r2 x 100%  
Dimana : 
KD  : Besarnya koefisien determinasi  




HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
A. Gambaran Umum  
1. Gambaran Umum  Erafone Megastore Pacific Mall Tegal 
Gerai Erafone didirikan pada tahun 2007 oleh Bapak Ardy Hardy 
Wijaya. Gerai Erafone adalah gerai yang menjual peralatan 
telekomunikasi. Adapun produk-produk tersebut antara lain: telephone 
selular, memori card, voucher isi ulang operator jaringan seluler, aksesoris 
dan lain-lain. Pada awal mula toko ini berdiri adalah bermula dari sang 
pemilik toko yaitu Bapak Ardy Hardy Wijaya yang hanya seorang 
pegawai disalah satu perusahaan telekomunikasi yang ingin merubah taraf 
kehidupannya, setelah keluar dari pekerjaannya beliau mencoba peroleh 
semasa waktu beliau bekerja sebagai pegawai di perusahaan 
telekomunikasi tersebut. Maka beliau pun bisa mendapatkan pasokan 
ponsel dengan merek tertentu. Dari itulah beliau bergabung dengan 
Erajaya group untuk membuka suatu gerai ponsel di Plaza Marina 
Surabaya sebagai agen pihak ketiga dari anak perusahaan Erajaya group. 
Pada mulanya, Toko Erafone ini hanya memiliki beberapa pegawai 
di akhir tahun 2007 masih sekitar 10 orang pegawai dan semua tugas 
berhubungan dengan kepentingan toko ditangani langsung oleh pemimpin. 
Dengan semakin berkembangnya usaha Erafone ini, pekerja yang bekerja 




mayoritas adalah wanita, dan hanya 10 orang pegawai laki-laki. System 
kerjanya dibagi 2 shift pagi dan sore. Tidak menutup kemungkinan 
pegawai yang di pekerjakan akan bertambah dengan semakin 
berkembangnya usaha toko Erafone. 
Saat ini Erajaya telah membuka Erafone Megastore di berbagai kota 
besar Indonesia, meliputi outlet di Jabodetabek, dan Medan, Solo, 
Surabaya, Denpasar, Makassar, Palembang, Balikpapan, Banjarmasin, 
Palu, Bengkulu, Lampun, Bandung, Purwakarta, Tegal dan Tangerang.  
Berbagai brand terkemuka tersedia di Erafone Megastore Ciputat, 
Lampung, Sukabumi dan Tasikmalaya di antaranya Apple (iPhone), Asus, 
BlackBerry, Lenovo, LG, Nokia, Oppo, Samsung, Sony, Vivo, Xiaomi. 
Masing-masing memiliki brand corner yang menawarkan jajaran produk 
unggulan terbarunya, semuanya dijamin original dan bergaransi resmi.  
Untuk memberikan layanan maksimal bagi konsumen, seluruh brand 
corner di Erafone Megastore dilengkapi live demo unit sehingga 
konsumen bisa mencoba semua fitur ponsel maupun tablet, merasakan 
bentuk dan material produk, dan memastikan touch and feel produk 
pilihannya. “Berlandaskan komitmen Erafone untuk selalu memberikan 
pelayanan terbaik yang terintegrasi mulai dari pembelian produk hingga 
layanan purna jual maka dari itu konsumen pada saat datang ke Erafone 
Megastore akan memperoleh total experience dan total solution saat 






2. Gambaran Umum Samsung 
Samsung merupakan perusahaan yang berkomitmen untuk mematuhi 
berbagai undang-undang dan peraturan setempat serta menerapkan 
pedoman perilaku global yang ketat pada semua karyawan. Samsung 
meyakini bahwa manajemen yang beretika bukan hanya alat untuk 
menjawab perubahan cepat di lingkungan bisnis global, melainkan juga 
sebuah sarana untuk membangun kepercayaan pada para pihak yang 
berkepentingan, termasuk pelanggan, pemegang saham, karyawan, mitra 
bisnis, dan masyarakat setempat. Dengan tujuan menjadi salah satu 
perusahaan yang paling beretika di dunia, Samsung terus melatih para 
karyawannya dan menjalankan sistem pemantauan, sekaligus 
mempraktikkan manajemen perusahaan yang jujur dan transparan. 
Samsung didirikan pada 1983 sebagai perusahaan bahan makanan milik 
Korea selama masa penjajahan Jepang. Setelah Perang Dunia II, beberapa 
perusahaan Jepang meninggalkan aset mereka di Korea, kemudian dijual 
kepada pemerintah Korea. Perusahaan yang memiliki koneksi dengan 
pemerintah bisa mendapat harga murah dan Samsung nerupakan salah 
satu dari perusahaan itu. 
Samsung memiliki arti Tiga Bintang. Awalnya, Lee Byung Chul 
pendiri Samsung berasal dari keluarga pemilik tanah yang luas di daerah 
Ulryeong, datang ke kota Daegu kemudian mendirikan Samsung Sanghoe, 
sebuah perusahaan perdagangan kecil dengan empat puluh karyawan yang 




kemajuan kemudian dia memindahkan kantor pusatnya ke Seoul pada 
tahun 1947. 
Lee berusaha mendirikan Samsung sebagai pemimpin industri dalam 
berbagai bidang, seperti asuransi, sekuritas, dan ritel. Pada akhir 1960-an, 
Samsung Grup mulai berkembang menjadi industri elektronik dan 
membentuk divisi elektronik, seperti Samsung Electronics Co Devices, 
Samsung Electromechaics, Samsung Coming Co dan Samsung Semi 
Conductor & Telecomunications Co. Produk pertama adalah satu set 
televisi hitam-putih. Pada tahun 1980, perusahaan Samsung membeli 
Hanguk Jeonja Tongsin Switchboards. Fasilitas ini telah berkembang 
menjadi sistem manufaktur telepon dan faks dan menjadi pusat 
manufaktur posel Samsung. Perusahaan kemudian disatukan di bawah 
Samsung Electrics Co, Ltd pada 1980. 
Perusahaan Samsung yang dahulu dianggap sebagai produsen 
televisi abal-abal, kini telah berubah menjadi perusahaan produsen 
peralatan elektronik terkemuka di dunia. Samsung menjadi salah satu 
pelopor era digital di dunia melalui komitmen, hasil produk yang 
kompetitif, dan inovasi tiada akhir. Samsung mulai memperoleh berbagai 
prestasi-prestasi membanggakan pada taraf internasional. Kualitas dan 
kecanggihan teknologi Samsung semakin diyakini sehingga Samsung 






Samsung saat ini dikenal sebagai produsen handphone Android 
terbesar di dunia. Bahkan popularitas handphone Samsung pun 
mengalahkan Apple iPhone. Namun, perjalanan Samsung untuk menjadi 
produsen smartphone terbesar di dunia cukup lama. Awal kesuksesan 
Samsung di dunia smartphone dimulai pada bulan 27 April 2009. Saat itu, 
Samsung meluncurkan handphone Android pertamanya, yakni Samsung 
i7500. Handphone ini menawarkan layar sentuh AMOLED berukuran 3.2 
inci. OS yang digunakan pada handphone ini adalah OS Android Cupcake 
1.5.Selanjutnya, keberhasilan Samsung dalam platform Android dimulai 
dengan peluncuran Samsung Galaxy S. Handphone ini diluncurkan oleh 
Samsung pada Maret 2010. Dan tingkat penjualan handphone ini pun 
cukup tinggi. Pada Januari 2011, Samsung berhasil menjual handphone ini 
sebanyak 10 juta unit. Keberhasilan tersebut pun merembet pada Galaxy 
S. Di antaranya adalah Samsung Galaxy S II dan Samsung Galaxy S III. 
Tak hanya itu, beberapa handphone Galaxy lainnya pun memperoleh 
sambutan tinggi di pasaran. Di antaranya adalah Samsung Galaxy Mini, 
Samsung Galaxy Young serta Samsung Galaxy Note. Sebenarnya, 
Samsung mengembangkan sebuah sistem operasi sendiri yang disebutnya 
sebagai OS Bada. Penamaan OS tersebut pun diambil oleh Samsung dari 
bahasa Korea yang memiliki arti lautan. 
Pada April 2010, Samsung meluncurkan handphone pintar berbasis 
OS Bada pertamanya, yakni Samsung Wave S8500. Handphone ini 




540.Pada bagian layar, handphone ini dilengkapi dengan layar Super 
AMOLED berukuran 3.3 inci serta kemampuan untuk merekam video HD 
720p. Handphone ini pun mampu terjual sebanyak 1 juta unit dalam empat 
minggu pertamanya. Namun, seiring dengan tingkat penjualan yang 
kurang baik, Samsung akhirnya mengumumkan bahwa mereka tidak akan 
melanjutkan pengembangan OS Bada. 
Merekapun beralih untuk mengembangkan handphone dengan OS 
Tizen yang menurut rencana akan diluncurkan pada tahun 2013. Selain 
itu, Samsung juga memiliki handphone pintar lainnya yang menggunakan 
OS Windows Phone 7. Dan handphone Windows Phone pertama yang 
diluncurkan oleh Samsung adalah Samsung Omnia 7. Namun tingkat 
penjualan handphone ini masih belum bisa menyaingi tingkat penjualan 
Samsung  Galaxy. 
 
3. Gambaran Umum  Responden 
a. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Dari hasil penyebaran kuisioner maka didapat jumlah 
responden laki-laki dan perempuan sebagai berikut: 
Tabel 4.1 
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
 
Jenis Kelamin  Jumlah Orang Persentase 
Laki-laki 44 44 % 
Perempuan 52 52 % 
Jumlah 100 100 % 





Berdasar tabel  di atas dapat dideskripsikan bahwa dari 100 
responden yang dijadikan sampel dalam penelitian ini, terdapat 44 
orang responden berjenis kelamin laki-laki atau 44 % dari total sampel, 
dan 52 orang responden berjenis kelamin perempuan  atau 52 % dari 
total sampel. Sehingga dapat disimpulkan bahwa dari total sampel 
penelitian sebagian besar pengunjung Erafone Megastore Pacific Mall 
Tegal adalah perempuan, hal ini menunjukkan bahwa perempuan 
sebagai konsumen yang lebih potensial dalam pembelian di Erafone 
Megastore Pacific Mall Tegal dibanding laki-laki. Karena perempuan 
lebih memperhatikan penampilan 
b. Deskripsi Responden Berdasarkan Usia 
Dalam penelitian ini peneliti  menganalisis data yang berkaitan 
dengan identitas responden dengan tujuan untuk mengetahui seberapa 
besar jumlah persentase responden dari total responden yang ada 
berdasarkan usia. 
Tabel 4.2 
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 
 
Usia Jumlah Orang Persentase 
20 – 29  tahun 41 41 % 
30  – 39  tahun 35 35 %  
40 - 49 tahun 21 21 % 
lebih dari 50 tahun  3 3 % 
Jumlah  100 100 % 





Berdasarkan tabel di atas dapat dideskripsikan bahwa dari 100 
responden yang dijadikan sampel dalam penelitian ini, terdapat 41 
orang yang berusia 20 - 29 tahun atau 41% dari total sampel, 35 orang 
yang berusia 30 – 39  tahun atau 35 % dari total sampel,  21 orang yang 
berusia 40 – 49  tahun atau 21 % dari total sampel dan 3 orang yang 
berusia lebih dari  50 tahun atau 3 % dari total sampel. Sehingga dapat 
disimpulkan bahwa dari total sampel penelitian sebagian besar 
pengunjung Erafone Megastore Pacific Mall Tegal adalah berusia 
antara 20 - 29 tahun. Banyaknya usia pengunjung Erafone Megastore 
Pacific Mall Tegal 20 - 29  tahun dikarenakan pada usia tersebut 
merupakan konsumen potensial dalam pembelian di Erafone Megastore 
Pacific Mall Tegal, karena biasanya pada usia 20 - 29  ingin selalu 
memiliki handphone dengan model yang lebih baru dan mencari yang 
lebih mutakhir. 
c. Deskripsi Responden Berdasarkan Pendidikan 
Identitas responden berdasarkan pendidikan terakhir dijelaskan 
dalam tabel berikut ini. 
Tabel 4.3 
Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan 
 
Pendidikan Jumlah Orang Persentase 
SMA atau sederajat 23 23 % 
Diploma 31 31 %  
Sarjana 43 43 % 
Pascasarjana 3 3 % 
Jumlah  100 100 % 




Berdasarkan tabel di atas dapat dideskripsikan bahwa dari 100 
responden yang dijadikan sampel dalam penelitian ini, terdapat 23 
orang yang memiliki pendidikan terakhir SMA atau sederajat atau 23% 
dari total sampel, 31 orang yang memiliki pendidikan terakhir diploma 
atau 31 % dari total sampel,  43 orang yang memiliki pendidikan 
terakhir Sarjana atau 43 % dari total sampel dan 3 yang memiliki 
pendidikan terakhir pascasarjana atau 3 % dari total sampel. Sehingga 
dapat disimpulkan bahwa dari total sampel penelitian sebagian besar 
pengunjung Erafone Megastore Pacific Mall Tegal memiliki 
pendidikan Sarjana.  
B. Hasil Penelitian 
1. Pengujian Validitas Instrumen Penelitian  
Sesuai dengan metode pengumpulan data yang digunakan, maka 
instrument pokok yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner. 
Tujuan pengumpulan data dengan menggunakan kuesioner adalah untuk 
memperoleh informasi yang relevan dengan tujuan penelitian, serta 
memiliki tingkat keandalan (reliability) dan keabsahan atau validitas 
(validity) setinggi mungkin. Oleh karena itu syarat suatu instrument 
penelitian untuk dapat digunakan dalam pengumpulan data penelitian 
dengan baik adalah instrument tersebut harus memiliki validitas dan 
reliabilitas yang tinggi. Validitas adalah suatu alat ukur yang menunjukan 
tingkat kevalidan dan kesahihan suatu instrument. Suatu instrumen 




mengungkap data variabel yang diteliti secara tepat. Sedangkan reabilitas 
adalah suatu pengujian untuk menunjukan sejauh mana alat ukur dapat 
dipercaya atau dihandalkan atau tingkat konsistensi dari suatu instrumen 
apabila dilakukan pengujian secara berulang-ulang.  
Uji ini dilakukan untuk mengetahui validitas butir-butir pertanyaan 
dapat dilihat pada kolom yang merupakan rhitung untuk masing-masing 
pertanyaan. Apabila nilai r hitung lebih besar dari rtabel, maka butir-butir 
pertanyaan tersebut dapat dikatakan valid.  
Tabel 4.4 
Pengujian Validitas Instrumen Brand Equity, Kualitas produk, Country 
Of Origin, dan Loyalitas 
 
No. Pernyataan rhitung r tabel Keterangan 
Variabel Brand Equity (X1) 
1 0,506 0,361 Valid 
2 0,800 0,361 Valid 
3 0,539 0,361 Valid 
4 0,581 0,361 Valid 
5 0,532 0,361 Valid 
6 0,578 0,361 Valid 
7 0,798 0,361 Valid 
8 0,491 0,361 Valid 
9 0,538 0,361 Valid 
Variabel Kualitas Produk (X2) 
1 0,668 0,361 Valid 
2 0,654 0,361 Valid 
3 0,680 0,361 Valid 
4 0,429 0,361 Valid 
5 0,642 0,361 Valid 
6 0,534 0,361 Valid 
7 0,495 0,361 Valid 
8 0,714 0,361 Valid 
Variabel Country of Origim (X3) 
1 0,425 0,361 Valid 
2 0,673 0,361 Valid 
3 0,525 0,361 Valid 




No. Pernyataan rhitung r tabel Keterangan 
5 0,406 0,361 Valid 
6 0,425 0,361 Valid 
7 0,731 0,361 Valid 
8 0,505 0,361 Valid 
9 0,605 0,361 Valid 
10 0,764 0,361 Valid 
Variabel Loyalitas (Y) 
1 0,608 0,361 Valid 
2 0,627 0,361 Valid 
3 0,757 0,361 Valid 
4 0,441 0,361 Valid 
5 0,551 0,361 Valid 
6 0,476 0,361 Valid 
7 0,644 0,361 Valid 
8 0,591 0,361 Valid 
9 0,715 0,361 Valid 
10 0,432 0,361 Valid 
Sumber: data diolah, 2020 
Dari hasil pengujian validitas variabel brand equity, kualitas produk, 
country of origin dan loyalitas pengguna smartphone Samsung di atas 
dapat diketahui bahwa semua butir pernyataan dalam kuesioner adalah 
valid karena mempunyai rhitung lebih besar dari rtabel (n =30) = 0,361. Maka 
dapat diambil kesimpulan, bahwa seluruh keseluruhan butir pernyataan 
variabel brand equity, kualitas produk, country of origin dan loyalitas 
pengguna smartphone Samsung yang digunakan dalam penelitian ini valid 
dan layak digunakan dalam penelitian.  
2. Pengujian Reliabilitas Instrumen Penelitian 
Reliabilitas  adalah  kesamaan  hasil  pengukuran  atau  
pengamatan  bila diukur atau diamati berkali-kali dalam waktu yang 




seseorang terhadap pertanyaan adalah konsisten atau stabil dari waktu 
ke waktu. Uji reabilitas variabel bebas maupun variabel terikat dilakukan 
dengan menggunakan Cronbach Alpha (α).   
Suatu konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan 
nilai koefisien Alpha lebih besar daripada 0,70 (Nunnaly, 1967; dalam 
Ghozali, 2011). Hasil uji reliabilitas dalam penelitian ini dapat dilihat 
pada tabel sebagai berikut: 
Tabel 4.5 




Alpha N of Items
 
 
Dari hasil perhitungan reliabilitas variabel brand equity diketahui 
nilai alpha conbrach sebesar 0,761. Karena nilai alpha conbrach sebesar 
0,761 > 0,7 maka butir angket variabel brand equity dinyatakan reliabel 
dan dapat digunakan sebagai instrumen penelitian. 
Tabel 4.6 




Alpha N of Items
 
 
Dari hasil perhitungan reliabilitas variabel kualitas produk 
diketahui nilai alpha conbrach sebesar 0,744. Karena nilai alpha 
conbrach sebesar 0,744 > 0,7 maka butir angket variabel kualitas produk 









Alpha N of Items
 
 
Dari hasil perhitungan reliabilitas variabel country of origin 
diketahui nilai alpha conbrach sebesar 0,757. Karena nilai alpha 
conbrach sebesar 0,757 > 0,7 maka butir angket variabel country of 
origin dinyatakan reliabel dan dapat digunakan sebagai instrumen 
penelitian. 
Tabel 4.8 









Dari hasil perhitungan reliabilitas variabel loyalitas pengguna 
smartphone Samsung diketahui nilai alpha conbrach sebesar 0,784. 
Karena nilai alpha conbrach sebesar 0,784 > 0,7 maka butir angket 
variabel loyalitas pengguna smartphone Samsung dinyatakan reliabel dan 
dapat digunakan sebagai instrumen penelitian. 
3. Analisis Korelasi Rank Spearman 
Korelasi rank digunakan karena kedua variabel yang akan 




spearman sumber data untuk kedua variabel yang akan dikonversikan 
dapat berasal dari sumber daya yang tidak sama, jenis data yang 
dikorelasikan adalah data ordinal serta data dari kedua jenis variabel tidak 
harus membentuk distribudi normal (Sugiyono, 2012:244). Jadi korelasi 
rank spearman adalah bekerja dengan data ordinal atau berjenjang atau 
ranking dan bebas distribusi. Analisis korelasi rank spearman digunakan 
untuk menguji hipotesis 1, 2 dan 3. Adapun hasil perhitungan  analisis 
korelasi rank spearman  adalah sebagai berikut: 
a. Korelasi Rank Spearman Brand Equity Dengan loyalitas   
Berikut ini hasil perhitungan uji rank spearman brand equity 
dengan loyalitas  pengguna smartphone Samsung. 
Tabel 4.9 








Correlation Coef f icient
Sig. (2-tailed)
N







Correlation is signif icant at the 0.01 level (2-tailed).**. 
 
Sumber: data diolah, 2020 
Dari hasil perhitungan korelasi rank spearman variabel brand 
equity dengan loyalitas  pengguna smartphone Samsung diperoleh hasil 
berupa nilai koefisien korelasi sebesar 0,678. Nilai rs sebesar 0,678 




pada interval 0,600 – 0,799. Hal tersebut dapat diartikan bahwa 
pengaruh antara brand equity dengan loyalitas  pengguna smartphone 
Samsung tergolong kuat.   
Hubungan brand equity dengan loyalitas pengguna smartphone 
Samsung memiliki hubungan positif. Semakin baik brand equity maka 
akan semakin tinggi pula loyalitas pengguna smartphone Samsung, 
sebaliknya semakin rendah brand equity maka semakin rendah pula 
loyalitas pengguna smartphone Samsung. 
b. Korelasi Rank Spearman Kualitas Produk Dengan loyalitas   
Berikut ini hasil perhitungan uji rank spearman kualitas produk 
dengan loyalitas  pengguna smartphone Samsung. 
Tabel 4.10 








Correlation Coef f icient
Sig. (2-tailed)
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Correlation is signif icant at  the 0.01 level (2-tailed).**. 
 
Sumber: data diolah, 2020 
Dari hasil perhitungan korelasi rank spearman variabel kualitas 
produk dengan loyalitas  pengguna smartphone Samsung diperoleh 
hasil berupa nilai koefisien korelasi sebesar 0,739. Nilai rs sebesar 




berada pada interval 0,600 – 0,799. Hal tersebut dapat diartikan bahwa 
pengaruh antara kualitas produk dengan loyalitas  pengguna smartphone 
Samsung tergolong kuat.   
Hubungan kualitas produk dengan loyalitas pengguna smartphone 
Samsung memiliki hubungan positif. Semakin baik kualitas produk 
maka akan semakin tinggi pula loyalitas pengguna smartphone 
Samsung, sebaliknya semakin rendah kualitas produk maka semakin 
rendah pula loyalitas pengguna smartphone Samsung. 
c. Korelasi Rank Spearman Country of origin Dengan loyalitas   
Berikut ini hasil perhitungan uji rank spearman country of origin 
dengan loyalitas  pengguna smartphone Samsung. 
Tabel 4.11 








Correlation Coef f icient
Sig. (2-tailed)
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Correlation is signif icant at  the 0.01 level (2-tailed).**. 
 
Sumber: data diolah, 2020 
 
Dari hasil perhitungan korelasi rank spearman variabel country of 
origin dengan loyalitas  pengguna smartphone Samsung diperoleh hasil 
berupa nilai koefisien korelasi sebesar 0,528. Nilai rs sebesar 0,528 




pada interval 0,400 – 0,599. Hal tersebut dapat diartikan bahwa 
pengaruh antara country of origin dengan loyalitas  pengguna 
smartphone Samsung tergolong cukup kuat.   
Hubungan country of origin dengan loyalitas pengguna smartphone 
Samsung memiliki hubungan positif. Semakin baik country of origin 
maka akan semakin tinggi pula loyalitas pengguna smartphone 
Samsung, sebaliknya semakin rendah country of origin maka semakin 
rendah pula loyalitas pengguna smartphone Samsung. 
 
4. Uji Signifikansi Koefisien  Korelasi 
Untuk menguji apakah masing-masing variabel bebas  berpengaruh  
secara signifikan terhadap variabel terikat secara sendiri-sendiri dengan 
α  =  0,05  dan  juga  penerimaan  atau  penolakan  hipotesa.  
Berdasarkan hasil uji signifikansi koefisien korelasi  rank spearman 
brand equity dengan loyalitas  diperoleh nilai sig 0,000 < 0,05 yang berarti 
terdapat pengaruh yang signifikan brand equity dengan loyalitas  
pengguna smartphone Samsung, dengan demikian hipotesis pertama dapat 
diterima kebenarannya. 
Berdasarkan hasil uji signifikansi koefisien korelasi  rank spearman 
kualitas produk dengan loyalitas  diperoleh nilai sig 0,000 < 0,05 yang 
berarti terdapat pengaruh yang signifikan kualitas produk dengan loyalitas  





Berdasarkan hasil uji signifikansi koefisien korelasi  rank spearman 
country of origin dengan loyalitas  diperoleh nilai sig 0,000 < 0,05 yang 
berarti terdapat pengaruh yang signifikan country of origin dengan 
loyalitas  pengguna smartphone Samsung, dengan demikian hipotesis 
ketiga dapat diterima kebenarannya. 
5. Analisis Korelasi Berganda 
Analisis korelasi berganda  digunakan untuk menguji hipotesis 4,  
yaitu untuk menguji hubungan antara variabel bebas secara bersama-sama 
dengan variabel terikat. Adapun  perhitungan Korelasi berganda adalah 
sebagai berikut : 
Tabel 4.12 
Hasil Analisis Korelasi Rank Spearman  Brand Equity, Kualitas Produk Dan Country 
Of Origin  Dengan  Loyalitas 
Correlations
1,000 ,670** ,611** ,678**
. ,000 ,000 ,000
100 100 100 100
,670** 1,000 ,590** ,739**
,000 . ,000 ,000
100 100 100 100
,611** ,590** 1,000 ,528**
,000 ,000 . ,000
100 100 100 100
,678** ,739** ,528** 1,000
,000 ,000 ,000 .
100 100 100 100
Correlation Coef f icient
Sig. (2-tailed)
N
Correlation Coef f icient
Sig. (2-tailed)
N
Correlation Coef f icient
Sig. (2-tailed)
N













Correlation is signif icant at the 0.01 lev el (2-tailed).**. 
 
Sumber: data diolah, 2020 
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R = 1 – 0,3922 















Dari hasil perhitungan di atas dapat diketahui  hasil korelasi 
berganda brand equity, kualitas produk dan country of origin  dengan 
loyalitas  diperoleh nilai (R) sebesar 0,846. Nilai korelasi sebesar 0,846 
tersebut lalu diintepretasikan dengan tabel interpretasi nilai r berada pada 
interval 0,800 – 1,000. Hal tersebut dapat diartikan bahwa pengaruh brand 
equity, kualitas produk dan country of origin  dengan loyalitas  pengguna 
smartphone Samsung  tergolong sangat kuat. 
Hubungan antara brand equity, kualitas produk dan country of 
origin  dengan loyalitas pengguna smartphone Samsung  memiliki 
hubungan positif. Semakin baik brand equity, kualitas produk dan country 
of origin  secara bersama-sama maka akan meningkatkan loyalitas 
pengguna smartphone Samsung, sebaliknya semakin menurun brand 
equity, kualitas produk dan country of origin  secara bersama-sama maka 
loyalitas pengguna smartphone Samsung akan semakin menurun. 
 
6. Uji Signifkansi Korelasi Berganda 
Dalam bahasa Inggris umum, kata, "significant" mempunyai makna 
penting. Sedang dalam pengertian statistik kata tersebut mempunyai 
makna “benar” tidak didasarkan secara kebetulan. Hasil riset dapat benar 
tapi tidak penting. Signifikansi atau probabilitas (α) memberikan 
gambaran mengenai bagaimana hasil riset itu mempunyai kesempatan 
untuk benar. Untuk mengetahui koefisien korelasi antara signifikan brand 
equity, kualitas produk dan country of origin  dengan loyalitas  pengguna 




a. Formulasi Hipotesis 
Hipotesis statistik yang akan diuji dapat diformulasikan : 
Ho : ρ  = 0, tidak terdapat hubungan brand equity, kualitas produk 
dan country of origin  dengan loyalitas pengguna 
smartphone Samsung. 
Ha : ρ 0,  terdapat hubungan brand equity, kualitas produk dan 
country of origin  dengan loyalitas pengguna 
smartphone Samsung. 
b. Taraf Signifikan 
Untuk menguji signifikan dari koefisien korelasi yang diperoleh, akan 
digunakan uji F dengan menggunakan tingkat signifikan sebesar 95 % 
(atau  = 5 %)  
c. Kriteria Pengujian Hipotesis 
Kriteria untukmenerima atau menolak Ho yaitu : 
Ho diterima apabila  Fhitung<  Ftabel 









d. Menghitung nilai Fhitung 





F : besarnya Fhitung 
R2 : Koefisien Korelasi ganda 
k : jumlah variabel bebas 





e. Keputusan Ho ditolak atau diterima 
Dari hasil perhitungan uji signifikansi koefisien korelasi berganda di 
atas didapat nilai Fhitung sebesar 80,55 nilai tersebut selanjutnya 
dibandingkan dengan Ftabel dengan dk pembilang = (k) dan dk penyebut 
= (n-k-1), jadi dk pembilang = 3 dan dk penyebut = 96 dengan taraf 













Fhitung lebih besar dari Ftabel (80,55 >  2,70). Karena Fhitung> Ftabel artinya  
terdapat hubungan brand equity, kualitas produk dan country of origin  
dengan loyalitas pengguna smartphone Samsung. 
7. Analisis Koefisien Determinasi 
Koefisien Determinasi menjelaskan seberapa besar presentasi (%) 
total variasi variabel bebas yang dijelaskan oleh model, semakin besar 
Koefisien Determinasi semakin  besar hubungan model dalam 





Dari hasil perhitungan koefisien determinasi, kontribusi secara 
simultan diperoleh hasil 71,6 %. Hal itu dapat diartikan bahwa total 
keragaman  loyalitas pengguna smartphone Samsung sekitar rata-ratanya 
83,5 % dapat dijelaskan melalui hubungan brand equity, kualitas produk 
dan country of origin secara bersama-sama dengan loyalitas  pengguna 










1. Hubungan  Ekuitas Merek Dengan Loyalitas 
Penelitian ini membuktikan bahwa terdapat hubungan yang kuat brand 
equity dengan loyalitas pengguna smartphone Samsung yang dibuktikan 
dengan hasil analisis korelasi rank spearman dengan nilai korelasi sebesar 
0,678 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. 
Durianto (2011:5) menjelaskan bahwa brand equity adalah seperangkat  
aset dan liabilitas merek yang terkait dengan merek, nama, symbol, yang 
mampu menambah atau mengurangi nilai yang  diberikan  oleh  suatu  
produk  atau  jasa  baik pada perusahaan maupun pada pelanggan. Agar 
asset dan liabilities mendasari brand equity, maka asset dan liabilitas merek 
harus berhubungan dengan nama atau sebuah symbol merek, beberapa atau 
semua asset dan liabilitas yang  mendasari brand equit yakan berubah pula  
Membangun ekuitas merek yang kuat adalah isu utama bagi pihak top 
manajemen karena hal tersebut menentukan nilai dari sebuah perusahaan. 
Ekuitas merek sebagai nilai tambah yang diberikan kepada produk dan 
jasa. Yang menjadi dasar dalam ekuitas merek adalah, kesadaran merek, 
persepsi kualitas serta asosiasi merek. Semakin kuat ekuitas merek suatu 
produk, maka akan semakin kuat pula daya tariknya bagi konsumen untuk 
membeli produk tersebut dan pada akhirnya akan memberikan keuntungan 
yang terus meningkat kepada perusahaan (Nugroho, 2017:9).  
Loyalitas dapat dibentuk dari rasa percaya yang telah diciptakan 




konsumen loyal pada suatu produk, maka pelanggan tidak akan berpindah 
ke produk lain, sehingga dapat menguntungkan ke dua belah pihak.  
Loyalitas pelanggan dipahami sebagai besarnya konsumsi dan frekuensi 
pembelian yang dilakukan oleh seorang terhadap suatu produk. Loyalitas 
pelanggan dapat diperoleh dengan adanya ekuitas merek yang kuat 
(Tresna, 2018:5). 
Hasil penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh 
Maulidiah dan Hidayat (2018), Adi Prasetyo Nugroho (2017), Golan Hasan 
(2018) dan Tresna (2018) yang membuktikan bahwa brand equity 
berpengaruh terhadap loyalitas. 
 
2. Hubungan  Kualitas Produk  Dengan Loyalitas   
Penelitian ini membuktikan bahwa terdapat hubungan yang kuat 
kualitas produk dengan loyalitas pengguna smartphone Samsung yang 
dibuktikan dengan hasil analisis korelasi rank spearman dengan nilai 
korelasi sebesar 0,739 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. 
Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan 
dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau 
melebihi harapan. Kualitas bukan hanya menekankan pada aspek hasil 
akhir yaitu produk dan jasa tetapi juga menyangkut kualitas manusia, 
kualitas proses dan kualitas  lingkungan. Sangatlah mustahil menghasilkan 
produk dan jasa yang berkualitas tanpa manusia dan proses yang 




Terjadinya loyalitas merk pada konsumen disebabkan adanya 
pengaruh kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan terhadap merk tersebut 
yang terakumulasi secara terus-menerus disamping adanya persepsi 
tentang kualitas. Kualitas produk dapat digunakan untuk mengembangkan 
loyalitas pelanggan. Beberapa hasil penelitian menunjukkan bahwa 
konsumen akan menjadi loyal pada beberapa merk berkualitas tinggi. 
Dalam hal kualitas, kualitas produk juga mengandung makna adanya 
kualitas pelanggan (Apsari, 2016:10).  
Kualitas produk, menjadi faktor penting yang berpengaruh dalam 
penciptaan loyalitas pelanggan. Kualitas produk adalah faktor penentu 
kepuasan konsumen setelah melakukan pembelian dan pemakaian terhadap 
suatu produk. Kualitas produk adalah suatu bentuk dengan nilai kepuasan 
yang kompleks. Dengan kualitas produk yang baik maka keinginan dan 
kebutuhan konsumen terhadap suatu produk akan terpenuhi. Jika mutu 
produk yang diterima lebih tinggi dari yang diharapkan, maka kualitas 
produk yang dipersepsikan akan memuaskan sehingga pelanggan akan 
terus menggunakan produk tersebut (Tjahjaningsih, 2009:11). 
Hasil penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh 
Tjahjaningsih (2007) yang membuktikan bahwa kualitas produk berpengaruh 
terhadap loyalitas. 
 
3. Hubungan  Country Of Origin  Dengan Loyalitas   
Penelitian ini membuktikan bahwa terdapat hubungan yang cukup kuat 




dibuktikan dengan hasil analisis korelasi rank spearman dengan nilai 
korelasi sebesar 0,528 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. 
Menurut Kotler dan Keller (2009:338) country of origin adalah 
asosiasi dan kepercayaan mental yang dipicu oleh sebuah negara. Semakin 
baik mutu produk yang dihasilkan oleh sebuah negara, maka semakin 
bagus pula persepsi konsumen terhadap seluruh produk negara tersebut. 
Hal ini akan membuat tingkat kepercayaan konsumen terhadap produk 
negara tersebut semakin tinggi. Sebaliknya, jika perusahaan menghasilkan 
sebuah produk yang tidak memiliki citra yang menguntungkan untuk 
produk tersebut, perusahaan mungkin akan susah untuk memasarkan 
produknya 
Perkembangan penduduk yang sangat pesat serta didukung dengan 
perkembangan teknologi yang sangat maju dapat menjadikan masyarakat 
luas lebih tahu mengenai kemajuan teknologi dan dapat membantu 
penduduk semakin menjadi lebih berkembang. Dengan teknologi yang 
maju, masyarakat akan lebih maju dalam mengetahui lebih banyak ilmu. 
Pertumbuhan ekonomi yang semakin maju dan pesat membuat pedagang 
internasional memperluas perdagangannya dengan produk-produk yang 
canggih, dengan kualitas bagus serta dengan harga yang terjangkau. Hal 
tersebut dapat merangsang minat dalam menjelaskan pentingnya dan peran 
country of origin dalam pasar domestik, internasional dan konsekuensinya 




Country of origin adalah suatu identitas yang terdapat dalam suatu 
atribut produk tersebutyang dapat mempengaruhi pemikiran dan persepsi 
konsumen dalam mengidentifikasikan produk dari negara asal yang 
dihasilkan suatu perusahaan tersebut. Konsumen dapat menentukan 
keberhasilan suatu konsumen pada pasar didalam negeri maupun diluar 
negeri, hal tersebut terdapat pada perilaku pembelian dalam keputusan 
pembelian Banyaknya muncul merek-merek handphone yang mendunia dan 
bersaing merebut pasar sehingga menjadi pasar yang unggul dari yang 
lainnya, negara asal dapat mempengaruhi kualitas suatu produk dan 
pandangan konsumen terhadap suatu produk tersebut. Konsumen juga 
memiliki persepsi mengenai suatu produk yang dihasilkan pada suatu negara 
tertentu. Negara asal merupakan identitas suatu produk yang dihasilkan 
(Purwitasari, 2018:2). 
Hasil penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh 
Chintia Gita Apsari (2016), Purwitasari (2018), Rikke Andriani (2015) dan 
Golan Hasan (2018)  yang membuktikan bahwa country of origin 
berpengaruh terhadap loyalitas. 
 
4. Hubungan brand equity, kualitas produk dan country of origin Dengan Loyalitas  
Penelitian ini membuktikan bahwa terdapat hubungan yang sangat kuat 
brand equity, kualitas produk dan country of origin dengan loyalitas pengguna 
smartphone Samsung yang dibuktikan dengan hasil analisis korelasi 
berganda dengan nilai korelasi sebesar 0,846 dengan nilai Fhitung sebesar 




terdapat hubungan yang signifikan brand equity, kualitas produk dan 
country of origin  dengan loyalitas pengguna smartphone Samsung 
Menurut (Hurriyati, 2015:129) loyalitas adalah komitmen pelanggan 
bertahan secara mendalam untuk berlangganan kembali atau melakukan 
pembelian ulang produk/jasa terpilih secara konsisten dimasa yang akan 
datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai 
potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku. Loyalitas merupakan 
ukuran yang dapat diandalkan untuk memprediksi pertumbuhan penjualan 
dan juga loyalitas pelanggan dapat didefinisikan berdas arkan perilaku 
pembelian yang konsisten. Loyalitas pelanggan secara umum dapat 
dipahami sebagai kesetiaan seseorang atas sesuatu produk. Loyalitas 
pelanggan merupakan manifestasi dan kelanjutan dari kepuasan pelanggan 
dalam menggunakan produk, serta untuk tetap menggunakan produk 
tersebut. 
Salah satu faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah 
brand equity (ekuitas merek) dimana merek adalah  nama, istilah, tanda, 
symbol, atau rancangan, atau kombinasi dari semua ini yang dimaksudkan 
untuk mengidentifikasi produk atau jasa dari satu atau kelompok penjual 
dan membedakannya dari produk lain (Maulidiah, 2018:12.). konsumen 
akan merasa produk yang dibelinya berkualitas apabila produk tersebut 
dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan sesuai dengan yang diharapkan 
atau melebihi apa yang diharapkan. Kualitas suatu produk yang ditawarkan 




of origin adalah isyarat dalam atribut produk yang mempengaruhi evaluasi 
konsumen dalam mengidentifikasi asal Negara suatu produk. Lokasi atau 
Negara suatu produk dihasilkan akan mempengaruhi persepsi orang 
mengenai kualitas produk tersebut, semakin banyak informasi yang 
dimiliki oleh konsumen, maka efek country of origin akan semakin 





KESIMPULAN DAN SARAN 
 
A. Kesimpulan 
Kesimpulan dari penelitian ini adalah : 
1. Penelitian ini membuktikan bahwa terdapat hubungan yang kuat brand 
equity dengan loyalitas pengguna smartphone Samsung yang dibuktikan 
dengan hasil analisis korelasi rank spearman dengan nilai korelasi 
sebesar 0,678 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. 
2. Penelitian ini membuktikan bahwa terdapat hubungan yang kuat kualitas 
produk dengan loyalitas pengguna smartphone Samsung yang dibuktikan 
dengan hasil analisis korelasi rank spearman dengan nilai korelasi 
sebesar 0,739 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. 
3. Penelitian ini membuktikan bahwa terdapat hubungan yang cukup kuat 
country of origin dengan loyalitas pengguna smartphone Samsung yang 
dibuktikan dengan hasil analisis korelasi rank spearman dengan nilai 
korelasi sebesar 0,528 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. 
4. Penelitian ini membuktikan bahwa terdapat hubungan yang sangat kuat 
brand equity, kualitas produk dan country of origin dengan loyalitas 
pengguna smartphone Samsung yang dibuktikan dengan hasil analisis 
korelasi berganda dengan nilai korelasi sebesar 0,846 dengan nilai Fhitung 







Saran yang diberikan peneliti berkaitan dengan penelitian ini adalah : 
1. Untuk meningkatkan kualitas produk terhadap smartphone Samsung, 
produsen Samsung sebaiknya meningkatkan kualitas produk dan 
menambahkan fitur-fitur yang lengkap dan canggih seperti media 
Chating khusus untuk pengguna smartphone Samsung yang belum 
dimiliki oleh Samsung. 
2. Perusahaan produk handphone merek Samsung diharapkan mampu 
meluncurkan produk yang canggih dengan fitur yang lengkap sesuai dan 
harga terjangkau, dari para konsumen tingkat kelas menengah kebawah 
mampu untuk memiliki dan membeli handphone merek Samsung. 
C. Keterbatasan Penelitian 
Penelitian ini telah diusahakan dan dilaksanakan sesuai dengan 
prosedur ilmiah, namun demikian masih memiliki keterbatasan yaitu: 
1. Faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas dalam penelitian ini hanya 
terdiri dari tiga variabel, yaitu brand equity, kualitas produk dan country of 
origin, sedangkan masih banyak faktor lain yang mempengaruhi loyalitas 
pelanggan seperti kepuasan, dan harga produk. 
2. Masih terdapat jawaban kuesioner yang tidak konsisten menurut 
pengamatan peneliti. Karena responden yang cenderung kurang teliti 
terhadap pernyataan yang ada sehingga terjadi tidak konsisten terhadap 




mendampingi dan mengawasi responden dalam memilih jawaban agar 
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Kepada Yth.  
Bapak/Ibu  Pengguna Smartphone Samsung  
Pelanggan Erafone Megastore Pacific Mall Tegal 
 
 
Dengan hormat,  
Melalui kuesioner ini saya mohon dengan hormat kesediaan Bapak/Ibu 
untuk meluangkan waktu memberikan respon terhadap pertanyaan-pertanyaan 
yang terlampir. Kuesioner ini merupakan alat untuk mengumpulkan data 
mengenai loyalitas konsumen. Adapun topik penelitian yang dipilih oleh peneliti 
adalah tentang “Pengaruh Brand Equity, Kualitas Produk Dan Country Of Origin  
Dengan loyalitas  Pengguna Smartphone Samsung  (Studi Pada Pelanggan 
Erafone Megastore Pacific Mall Tegal)”.  
Tujuan dari pengumpulan data ini semata-mata hanya untuk kepentingan 
akademis dalam bentuk penyusunan skripsi pada program studi Manajemen 
Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Pancasakti Tegal. Data yang diperoleh 
dari kuesioner ini hanya digunakan untuk penelitian ini dan semua jawaban akan 
diperlakukan sesuai kode etik ilmiah dan tidak sama sekali dimaksudkan untuk 
memberi penilaian yang dapat merugikan karier Bapak/ Ibu.  
Atas bantuan dan waktu yang Bapak/Ibu berikan untuk mengisi kuesioner 










Apakah Ibu pernah menggunakan Smartphone Samsung ? 
 
D. Ya     b. Tidak 
 
Jika jawabannya Ya…. Maka silahkan melanjutkan mengisi kuesioner dibawah 
ini. 
Identitas Bapak / Ibu: 
1. Nama    :                          (Boleh Tidak Diisi)        
2. Jenis Kelamin   :  
a. Laki-laki  b. Perempuan 
3. Umur    : 
a. 20 - 29 tahun 
b. 30 - 39 tahun 
c. 40 - 49 tahun 
d. Di atas 50 tahun 
4. Pendidikan Terakhir    : 






1. Berilah tanda centang (√) pada kotak yang tersedia untuk masing-masing 
jawaban pernyataan kuesioner.Tiap pernyataan hanya boleh ada satu jawaban. 
2. Sebelum mengisi daftar pertanyaan utama, Bpk/Ibu dimohon untuk mengisi 
data responden yang penting untuk penelitian ini. 
3. Tidak ada jawaban yang benar atau salah sehingga diharapkan semua 
pertanyaan dijawab. 





Sangat Setuju (SS) 
Setuju (S)  
Netral (N) 
Tidak Setuju (TS)  
Sangat Tidak Setuju (STS)  
5. Terima kasih atas partisipasi Bpk/Ibu dalam menjawab pernyataan-pernyataan 
ini.0 
 
Pernyataan Tentang Variabel Loyalitas 
No Pernyataan-Pernyataan 
Tanggapan Responden 
STS TS N S SS 
1. Saya selalu menggunakan produk-produk yang 
ditawarkan oleh Samsung 
     
2. Saya menggunakan produk Samsung secara 
berulang-ulang 
     
3. Saya membeli produk lain yang ditawarkan oleh 
Samsung 
     
4. Saya menggunakan peralatan atau produk yang 
dikeluarkan oleh  Samsung 
     
5. Saya menginformasikan tentang keunggulan 
Samsung kepada kakak dan adik. 
     
6. Saya menginformasikan tentang keunggulan 
Samsung kepada Saudara atau kerabat 
     
7. Saya menginformasikan tentang keunggulan 
Samsung teman-teman kerja. 
     
8. Saya menginformasikan tentang keunggulan 
Samsung lewat media sosial 
     
9. Saya tidak mudah tertarik dengan tawaran untuk 
membeli produk lain selain Samsung 
     
10. Saya tidak mudah tertarik dengan promosi yang 
dilakukan merek lain. 








STS TS N S SS 
1. Saya  sudah lama mengenal Smartphone 
Samsung  
     
2. Saya membeli Smartphone Samsung karena 
iklannya di Televisi yang menarik 
     
3. Saya membeli Smartphone Samsung karena 
termotivasi oleh promosi yang dilakukan oleh 
Samsung 
     
4. Saya membeli Smartphone Samsung  karena 
merupakan produk yang berkualitas 
     
5. Smartphone Samsung dirancang untuk 
digunakan untuk kebutuhan hiburan dan 
komunikasi   
     
6. Smartphone Samsung selalu melakukan 
penyempurnaan terhadap produknya 
     
7. Harga Smartphone Samsung terjangkau      
8. Smartphone Samsung dirancang aman 
digunakan 
     
9. Smartphone Samsung mudah ditemukan, karena 
banyak counter  menjualnya 









STS TS N S SS 
1. Smartphone Samsung memiliki keistimewaan  
tambahan sesuai kebutuhan pelanggan/pengguna. 
     
2. Smartphone Samsung merupakan produk yang 
dapat diandalkan 
     
3. Smartphone Samsung dirancang sesuai dengan 
standar. 
     
4. Smartphone Samsung memiliki umur ekonomis 
yang cukup lama 
     
5. Smartphone Samsung menjamin keamanan data 
dan keamanan pengguna 
     
6. Bentuk fisik Smartphone Samsung  sangat 
menarik 
     
7. Desain Smartphone Samsung sangat artistic       
8. Smartphone Samsung  memiliki citra yang 
positif di masyarakat. 








STS TS N S SS 
1. Saya memastikan negara asal memiliki 
teknologi yang bagus ketika membeli 
smartphone 
     
2. Saya memastikan negara asal memiliki standar 
kualitas  yang bagus ketika membeli smartphone 
     
3. Saya melihat label negara asal untuk 
memastikan saya membeli smartphone dengan 
inovasi  secara terus menerus 
     
4. Saya akan memilih merek yang berasal dari 
negara yang terkenal inovatif di bidang 
teknologi 
     
5. Saya akan memilih merek yang berasal dari 
Korea Selatan, karena memiliki selera desain 
yang baik 
     
6. Saya akan memilih merek yang berasal dari 
Korea Selatan, karena memiliki desain yang 
mengikuti keinginan pengguna 
     
7. Saya akan memilih merek yang berasal dari 
Korea Selatan, karena negara ini memiliki 
prestige sebagai Negara maju 
     
8. Saya akan memilih merek yang berasal dari 
Korea Selatan, karena negara ini memiliki 
prestige sebagai dengan teknologi yang maju 
     
9. Saya percaya negara asal menentukan reputasi 
merek produk ketika memilih smartphone 
     
10. Saya percaya negara asal menentukan keandalan 
merek ketika memilih smartphone 






Tabulasi Data  Dan Hasil Validitas Dan Reliabilitas Variabel Brand Equity 
Responden 
Pernyataan Total 
Skor 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
1 4 4 3 4 4 5 4 4 3 35 
2 2 3 4 3 4 4 3 4 3 30 
3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 36 
5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 35 
6 4 3 2 4 4 4 4 4 4 33 
7 5 4 4 3 4 4 4 4 4 36 
8 4 4 4 4 4 4 3 4 2 33 
9 5 5 5 4 3 4 4 4 4 38 
10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
11 5 5 4 4 4 5 4 4 3 38 
12 4 4 4 5 4 4 4 4 4 37 
13 4 4 5 4 4 4 4 4 4 37 
14 4 4 4 5 4 5 4 4 4 38 
15 5 5 4 4 4 4 4 4 4 38 
16 4 4 4 5 4 5 4 4 4 38 
17 4 5 5 5 5 5 5 5 4 43 
18 3 3 3 3 2 4 3 4 4 29 
19 4 5 4 4 4 4 4 4 4 37 
20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
21 4 4 5 4 4 4 4 4 5 38 
22 4 5 5 4 5 5 5 4 5 42 
23 5 4 4 4 4 4 4 4 4 37 
24 4 4 5 4 4 4 4 4 4 37 
25 5 4 4 4 4 4 4 4 4 37 
26 4 4 5 4 4 4 4 4 4 37 
27 4 3 4 4 4 3 4 3 3 32 
28 4 3 4 4 4 3 4 4 4 34 
29 4 3 3 4 5 4 4 5 4 36 
30 4 2 4 4 4 3 4 3 3 31 








1 ,476** ,150 ,220 ,112 ,060 ,425* ,000 ,144 ,506**
,008 ,428 ,243 ,555 ,754 ,019 1,000 ,448 ,004
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,476** 1 ,459* ,292 ,162 ,593** ,443* ,377* ,289 ,800**
,008 ,011 ,118 ,392 ,001 ,014 ,040 ,122 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,150 ,459* 1 ,193 ,176 -,011 ,352 ,000 ,257 ,539**
,428 ,011 ,308 ,354 ,953 ,057 1,000 ,171 ,002
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,220 ,292 ,193 1 ,384* ,353 ,516** ,189 ,139 ,581**
,243 ,118 ,308 ,036 ,056 ,004 ,316 ,465 ,001
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,112 ,162 ,176 ,384* 1 ,232 ,594** ,334 ,087 ,532**
,555 ,392 ,354 ,036 ,218 ,001 ,071 ,647 ,002
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,060 ,593** -,011 ,353 ,232 1 ,311 ,488** ,170 ,578**
,754 ,001 ,953 ,056 ,218 ,094 ,006 ,369 ,001
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,425* ,443* ,352 ,516** ,594** ,311 1 ,224 ,539** ,798**
,019 ,014 ,057 ,004 ,001 ,094 ,233 ,002 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,000 ,377* ,000 ,189 ,334 ,488** ,224 1 ,314 ,491**
1,000 ,040 1,000 ,316 ,071 ,006 ,233 ,091 ,006
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,144 ,289 ,257 ,139 ,087 ,170 ,539** ,314 1 ,538**
,448 ,122 ,171 ,465 ,647 ,369 ,002 ,091 ,002
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,506** ,800** ,539** ,581** ,532** ,578** ,798** ,491** ,538** 1
,004 ,000 ,002 ,001 ,002 ,001 ,000 ,006 ,002









































X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 JML_X1
Correlation is signif icant at the 0.01 level (2-tailed).**. 
















Listwise deletion based on all


















Skor 1 2 3 4 5 6 7 8 
1 4 3 4 5 4 3 2 4 29 
2 2 4 3 4 5 3 4 4 29 
3 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
4 4 3 4 3 4 2 4 4 28 
5 4 4 4 2 4 4 3 4 29 
6 4 4 5 4 4 4 4 4 33 
7 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
8 5 4 4 3 5 4 4 4 33 
9 4 4 5 5 4 4 4 5 35 
10 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
11 3 4 3 4 3 4 4 3 28 
12 3 3 2 4 3 2 4 3 24 
13 3 3 4 4 3 4 4 3 28 
14 3 4 4 4 3 3 4 4 29 
15 3 4 4 4 3 3 4 4 29 
16 3 4 4 4 3 3 4 4 29 
17 3 3 4 4 3 3 4 4 28 
18 3 4 3 4 4 3 4 4 29 
19 4 4 4 4 5 4 5 5 35 
20 3 4 2 3 3 4 4 4 27 
21 4 4 4 4 4 4 5 4 33 
22 4 4 4 4 4 4 5 4 33 
23 4 5 4 4 4 4 3 4 32 
24 4 5 5 4 4 4 4 4 34 
25 4 5 4 5 4 5 4 4 35 
26 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
27 3 3 4 3 3 4 3 4 27 
28 4 3 4 4 3 4 4 4 30 
29 4 3 4 4 3 4 4 4 30 
30 3 3 3 3 3 4 2 2 23 








1 ,236 ,556** ,035 ,460* ,420* ,114 ,385* ,668**
,208 ,001 ,853 ,011 ,021 ,549 ,036 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30
,236 1 ,243 ,198 ,451* ,427* ,265 ,351 ,654**
,208 ,197 ,295 ,012 ,018 ,156 ,057 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30
,556** ,243 1 ,262 ,265 ,323 ,097 ,495** ,680**
,001 ,197 ,163 ,157 ,081 ,612 ,005 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30
,035 ,198 ,262 1 ,067 ,055 ,199 ,260 ,429*
,853 ,295 ,163 ,724 ,772 ,293 ,165 ,018
30 30 30 30 30 30 30 30 30
,460* ,451* ,265 ,067 1 ,160 ,218 ,493** ,642**
,011 ,012 ,157 ,724 ,398 ,248 ,006 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30
,420* ,427* ,323 ,055 ,160 1 ,051 ,095 ,534**
,021 ,018 ,081 ,772 ,398 ,789 ,617 ,002
30 30 30 30 30 30 30 30 30
,114 ,265 ,097 ,199 ,218 ,051 1 ,425* ,495**
,549 ,156 ,612 ,293 ,248 ,789 ,019 ,005
30 30 30 30 30 30 30 30 30
,385* ,351 ,495** ,260 ,493** ,095 ,425* 1 ,714**
,036 ,057 ,005 ,165 ,006 ,617 ,019 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30
,668** ,654** ,680** ,429* ,642** ,534** ,495** ,714** 1
,000 ,000 ,000 ,018 ,000 ,002 ,005 ,000





































X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 JML_X2
Correlation is signif icant at the 0.01 level (2-tailed).**. 
















Listwise deletion based on all


















Skor 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1 2 4 5 4 4 4 4 3 4 4 38 
2 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 42 
3 4 5 4 4 5 4 4 3 4 3 40 
4 5 4 4 4 2 4 4 3 4 3 37 
5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
6 4 3 4 2 4 4 2 3 4 1 31 
7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
8 5 4 3 4 4 4 2 4 5 4 39 
9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
10 4 4 4 2 4 4 4 5 4 4 39 
11 3 4 4 5 4 4 4 5 4 4 41 
12 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 41 
13 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 40 
14 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 43 
15 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 43 
16 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 41 
17 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 41 
18 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 43 
19 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 43 
20 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 42 
21 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 43 
22 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 43 
23 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 45 
24 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 41 
25 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 42 
26 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 44 
27 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 34 
28 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 34 
29 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 43 
30 2 4 3 4 4 4 3 4 2 2 32 









1 ,213 ,062 -,051 -,080 ,194 ,096 ,111 ,561** ,207 ,425*
,259 ,744 ,788 ,675 ,303 ,614 ,559 ,001 ,272 ,019
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,213 1 ,407* ,211 ,291 ,237 ,487** ,228 ,349 ,395* ,673**
,259 ,026 ,263 ,119 ,206 ,006 ,226 ,059 ,031 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,062 ,407* 1 ,064 ,203 -,044 ,528** ,069 ,305 ,326 ,525**
,744 ,026 ,737 ,283 ,817 ,003 ,716 ,101 ,079 ,003
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
-,051 ,211 ,064 1 ,173 ,391* ,411* ,223 -,014 ,443* ,510**
,788 ,263 ,737 ,360 ,032 ,024 ,235 ,941 ,014 ,004
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
-,080 ,291 ,203 ,173 1 ,328 ,207 ,090 ,165 ,105 ,406*
,675 ,119 ,283 ,360 ,076 ,271 ,634 ,382 ,581 ,026
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,194 ,237 -,044 ,391* ,328 1 ,194 ,276 ,106 ,061 ,425*
,303 ,206 ,817 ,032 ,076 ,303 ,140 ,577 ,751 ,019
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,096 ,487** ,528** ,411* ,207 ,194 1 ,277 ,262 ,573** ,731**
,614 ,006 ,003 ,024 ,271 ,303 ,138 ,162 ,001 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,111 ,228 ,069 ,223 ,090 ,276 ,277 1 ,061 ,479** ,505**
,559 ,226 ,716 ,235 ,634 ,140 ,138 ,751 ,007 ,004
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,561** ,349 ,305 -,014 ,165 ,106 ,262 ,061 1 ,446* ,605**
,001 ,059 ,101 ,941 ,382 ,577 ,162 ,751 ,014 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,207 ,395* ,326 ,443* ,105 ,061 ,573** ,479** ,446* 1 ,764**
,272 ,031 ,079 ,014 ,581 ,751 ,001 ,007 ,014 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,425* ,673** ,525** ,510** ,406* ,425* ,731** ,505** ,605** ,764** 1
,019 ,000 ,003 ,004 ,026 ,019 ,000 ,004 ,000 ,000













































X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 X3.7 X3.8 X3.9 X3.10 JML_X3
Correlation is signif icant at the 0.01 level (2-tailed).**. 
















Listwise deletion based on all




















Skor 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1 1 2 1 5 4 3 4 5 3 4 4 5 4 41 
2 2 1 1 3 3 5 4 4 3 4 3 4 5 38 
3 2 1 2 4 4 3 5 4 5 4 3 4 4 40 
4 2 1 1 4 5 4 5 4 4 3 4 4 4 41 
5 2 2 2 4 3 3 2 4 5 4 3 2 4 34 
6 1 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
7 2 2 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
8 2 3 1 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 42 
9 2 2 1 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 41 
10 2 2 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
11 1 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 36 
12 2 2 1 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 38 
13 1 2 2 5 4 4 3 4 4 5 4 4 4 41 
14 2 2 1 4 4 4 4 3 3 4 5 4 4 39 
15 1 1 1 3 3 2 4 3 3 3 4 3 4 32 
16 1 2 2 3 4 2 4 3 3 2 3 3 2 29 
17 1 1 1 4 4 4 5 3 4 4 5 5 4 42 
18 1 2 2 4 4 3 5 3 3 4 4 4 4 38 
19 1 2 2 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 42 
20 1 2 2 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 44 
21 1 3 2 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 42 
22 1 2 2 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 42 
23 1 3 2 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 42 
24 2 2 3 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 42 
25 1 3 1 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 45 
26 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 42 
27 2 2 3 5 5 4 4 4 3 4 4 4 3 40 
28 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
29 2 2 3 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 47 
30 2 2 3 5 5 5 4 5 4 4 5 4 3 44 








1 ,523** ,319 -,040 ,494** ,220 ,603** ,439* ,309 -,113 ,608**
,003 ,086 ,834 ,005 ,242 ,000 ,015 ,097 ,553 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,523** 1 ,410* ,376* ,437* ,200 ,112 ,370* ,441* -,193 ,627**
,003 ,024 ,041 ,016 ,289 ,555 ,044 ,015 ,306 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,319 ,410* 1 ,250 ,363* ,305 ,523** ,356 ,387* ,354 ,757**
,086 ,024 ,183 ,048 ,102 ,003 ,054 ,034 ,055 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
-,040 ,376* ,250 1 -,109 -,015 -,075 ,320 ,565** ,177 ,441*
,834 ,041 ,183 ,566 ,936 ,695 ,084 ,001 ,350 ,015
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,494** ,437* ,363* -,109 1 ,396* ,311 ,028 ,281 ,103 ,551**
,005 ,016 ,048 ,566 ,030 ,094 ,885 ,132 ,589 ,002
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,220 ,200 ,305 -,015 ,396* 1 ,352 ,110 ,000 ,172 ,476**
,242 ,289 ,102 ,936 ,030 ,057 ,563 1,000 ,362 ,008
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,603** ,112 ,523** -,075 ,311 ,352 1 ,326 ,289 ,422* ,644**
,000 ,555 ,003 ,695 ,094 ,057 ,079 ,121 ,020 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,439* ,370* ,356 ,320 ,028 ,110 ,326 1 ,460* ,101 ,591**
,015 ,044 ,054 ,084 ,885 ,563 ,079 ,011 ,597 ,001
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,309 ,441* ,387* ,565** ,281 ,000 ,289 ,460* 1 ,456* ,715**
,097 ,015 ,034 ,001 ,132 1,000 ,121 ,011 ,011 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
-,113 -,193 ,354 ,177 ,103 ,172 ,422* ,101 ,456* 1 ,432*
,553 ,306 ,055 ,350 ,589 ,362 ,020 ,597 ,011 ,017
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,608** ,627** ,757** ,441* ,551** ,476** ,644** ,591** ,715** ,432* 1
,000 ,000 ,000 ,015 ,002 ,008 ,000 ,001 ,000 ,017













































Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 Y.8 Y.9 Y.10 JML_Y
Correlation is signif icant at  the 0.01 level (2-tailed).**. 
















Listwise deletion based on all


















Skor 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
1 5 4 3 3 5 4 3 4 2 33 
2 4 4 3 4 3 4 3 4 2 31 
3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 33 
4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 32 
5 4 3 3 3 4 4 4 4 3 32 
6 3 3 3 4 4 4 4 3 5 33 
7 4 4 4 3 3 4 4 4 4 34 
8 3 4 4 4 4 3 5 4 4 35 
9 5 4 3 4 5 4 3 4 5 37 
10 5 4 4 4 5 4 3 3 4 36 
11 4 5 5 4 5 4 3 4 4 38 
12 5 5 3 4 5 3 4 5 4 38 
13 5 4 3 3 4 5 5 5 4 38 
14 4 5 2 3 4 5 4 4 5 36 
15 4 5 4 5 4 4 5 4 3 38 
16 4 4 4 4 3 4 5 4 4 36 
17 5 4 3 4 4 5 4 3 4 36 
18 5 5 4 3 3 3 4 2 3 32 
19 5 4 3 3 3 4 4 3 4 33 
20 3 3 3 4 4 4 4 4 4 33 
21 3 3 3 3 3 3 3 2 3 26 
22 4 4 4 4 4 5 4 4 4 37 
23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
24 4 4 5 4 4 4 4 4 4 37 
25 3 3 3 3 3 4 4 3 3 29 
26 4 4 4 4 4 3 3 2 3 31 
27 4 4 3 4 4 5 5 3 4 36 
28 5 4 2 3 4 4 4 3 3 32 
29 3 4 2 3 4 5 4 3 4 32 
30 4 3 4 3 3 3 3 3 3 29 
31 3 3 3 3 4 3 4 3 4 30 
32 4 5 4 3 5 4 4 2 3 34 
33 5 4 4 3 2 4 4 4 3 33 
34 2 2 3 2 2 3 3 2 2 21 
35 2 2 3 3 3 3 3 2 2 23 
36 4 4 4 3 3 2 3 3 4 30 







Skor 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
38 4 3 4 4 3 3 4 3 3 31 
39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
41 4 4 3 3 5 4 4 3 4 34 
42 5 4 4 3 4 5 4 3 3 35 
43 2 3 2 2 3 3 3 1 3 22 
44 4 4 3 3 5 4 4 3 2 32 
45 5 4 3 3 4 4 5 4 4 36 
46 3 2 4 3 2 3 3 4 4 28 
47 4 3 3 4 5 4 4 5 4 36 
48 5 3 1 3 5 3 1 4 2 27 
49 5 3 4 4 5 5 4 4 3 37 
50 4 4 3 4 4 4 4 4 4 35 
51 5 4 4 3 4 3 5 4 5 37 
52 3 3 4 4 4 4 3 3 3 31 
53 5 4 3 4 3 4 5 4 4 36 
54 4 4 3 3 4 4 4 3 4 33 
55 5 5 3 3 4 4 4 3 4 35 
56 5 4 4 4 3 3 3 5 4 35 
57 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 
58 5 4 4 3 4 4 5 5 4 38 
59 4 4 3 2 4 3 3 3 4 30 
60 5 4 4 4 5 4 5 3 4 38 
61 5 5 4 4 5 4 5 5 4 41 
62 4 4 3 4 3 3 3 4 3 31 
63 4 5 4 3 4 5 4 4 4 37 
64 4 4 4 5 4 5 4 4 4 38 
65 5 5 3 3 3 4 3 3 4 33 
66 3 3 3 4 3 4 3 2 3 28 
67 2 2 3 3 2 3 3 2 3 23 
68 3 3 3 3 3 3 4 3 3 28 
69 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 
70 4 5 4 2 3 4 5 4 5 36 
71 4 4 3 5 5 4 3 2 4 34 
72 3 3 3 3 4 4 4 3 4 31 
73 5 4 4 4 4 5 4 4 4 38 
74 4 3 3 4 4 3 4 3 3 31 
75 3 3 4 4 4 3 3 3 3 30 
76 2 2 3 3 3 2 3 3 2 23 
77 4 4 3 3 4 4 4 3 3 32 







Skor 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
79 4 4 4 4 4 4 4 3 3 34 
80 4 4 3 3 4 4 4 4 4 34 
81 5 4 2 3 4 4 5 4 5 36 
82 4 4 3 3 4 3 3 2 3 29 
83 2 2 2 3 2 3 4 3 2 23 
84 3 3 4 3 1 1 2 1 2 20 
85 4 4 3 3 4 4 5 4 5 36 
86 5 5 3 3 4 4 4 3 4 35 
87 4 5 4 5 5 4 4 4 4 39 
88 5 4 2 3 4 5 4 4 3 34 
89 5 4 2 3 4 4 4 3 4 33 
90 5 5 2 3 4 4 5 4 3 35 
91 5 5 4 3 3 4 4 3 3 34 
92 5 5 4 3 3 4 5 4 3 36 
93 5 5 4 4 3 4 5 4 5 39 
94 4 4 3 3 4 4 3 3 4 32 
95 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 
96 5 4 4 2 3 5 4 4 4 35 
97 4 4 4 4 4 4 5 2 4 35 
98 5 4 3 3 4 5 4 2 4 34 
99 4 4 3 3 4 4 4 3 4 33 
100 5 4 2 3 3 4 4 3 5 33 












Skor 1 2 3 4 5 6 7 8 
1 5 5 4 4 4 5 4 5 36 
2 3 4 4 3 4 3 4 3 28 
3 2 4 4 4 3 4 3 4 28 
4 4 4 5 4 3 3 2 3 28 
5 4 4 4 5 5 5 5 4 36 
6 4 4 5 5 4 4 4 3 33 
7 4 3 4 5 4 4 3 4 31 
8 5 5 4 4 4 5 4 4 35 
9 3 5 4 3 2 4 3 4 28 
10 4 3 4 5 2 3 4 5 30 
11 4 5 4 3 3 4 5 4 32 
12 4 3 4 4 4 5 4 3 31 
13 4 5 4 5 5 4 5 4 36 
14 4 5 4 5 4 4 5 4 35 
15 4 5 4 4 5 4 5 4 35 
16 4 3 5 4 4 4 4 4 32 
17 4 5 5 4 4 4 5 5 36 
18 3 4 4 3 3 4 4 4 29 
19 4 4 4 4 4 3 5 4 32 
20 4 4 5 5 4 4 4 5 35 
21 3 3 3 3 3 3 3 3 24 
22 3 4 4 5 5 5 5 5 36 
23 3 4 4 4 3 3 4 4 29 
24 4 5 5 4 4 4 4 4 34 
25 3 3 3 4 3 5 4 5 30 
26 3 4 4 4 4 4 5 4 32 
27 4 5 4 5 4 4 3 5 34 
28 5 4 5 5 4 3 4 3 33 
29 2 3 5 4 4 3 3 3 27 
30 3 4 4 4 4 3 3 4 29 
31 4 3 4 3 4 3 2 3 26 
32 3 5 4 4 5 3 4 5 33 
33 4 5 3 4 2 4 3 4 29 
34 2 2 3 3 3 3 3 2 21 
35 2 3 3 3 3 2 3 3 22 
36 3 3 4 4 3 4 4 4 29 







Skor 1 2 3 4 5 6 7 8 
38 4 3 4 4 3 3 4 4 29 
39 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
40 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
41 3 4 4 4 4 5 5 5 34 
42 4 4 4 5 4 4 5 4 34 
43 1 2 3 3 2 3 5 5 24 
44 3 3 4 3 3 2 4 5 27 
45 4 5 3 4 4 3 4 4 31 
46 3 3 4 4 5 4 3 4 30 
47 5 3 3 5 4 4 3 5 32 
48 2 3 5 2 1 4 3 1 21 
49 4 5 4 3 4 3 4 4 31 
50 4 4 4 4 4 4 4 5 33 
51 4 3 4 5 4 4 5 4 33 
52 3 3 3 4 4 4 4 4 29 
53 4 2 3 3 4 4 5 5 30 
54 4 4 5 4 4 4 4 3 32 
55 4 5 4 4 4 5 4 3 33 
56 3 4 5 5 4 4 4 4 33 
57 1 1 1 1 1 1 1 1 8 
58 3 4 5 4 4 4 4 3 31 
59 4 4 3 4 4 3 2 4 28 
60 4 5 3 4 5 4 3 5 33 
61 4 5 5 4 4 5 4 4 35 
62 3 5 4 3 2 3 3 4 27 
63 4 4 4 5 3 4 4 5 33 
64 4 5 4 5 4 4 4 5 35 
65 3 5 4 4 3 3 5 5 32 
66 3 4 4 5 4 4 4 2 30 
67 2 3 3 3 2 2 3 3 21 
68 3 4 4 3 2 4 4 4 28 
69 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
70 4 5 4 4 3 2 4 5 31 
71 4 3 4 3 5 4 4 5 32 
72 3 3 3 3 3 3 4 3 25 
73 4 4 4 4 5 5 4 5 35 
74 3 4 3 4 3 3 3 4 27 
75 4 4 4 4 3 3 4 4 30 
76 2 2 3 3 4 2 2 3 21 
77 3 4 3 3 3 3 3 3 25 







Skor 1 2 3 4 5 6 7 8 
79 3 4 4 4 4 4 4 4 31 
80 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
81 2 3 4 5 5 4 4 4 31 
82 3 3 3 3 3 4 4 3 26 
83 2 3 4 4 2 3 3 4 25 
84 3 3 4 3 2 3 3 3 24 
85 4 4 4 5 4 4 4 4 33 
86 4 5 4 4 4 5 4 4 34 
87 4 3 3 3 3 3 3 3 25 
88 2 3 4 4 5 3 4 2 27 
89 4 4 5 3 4 4 3 4 31 
90 4 5 3 3 3 4 4 5 31 
91 5 4 4 5 4 4 3 4 33 
92 4 4 4 5 5 5 4 4 35 
93 3 4 5 4 3 5 5 4 33 
94 3 4 4 3 3 3 4 4 28 
95 1 1 1 1 1 1 1 1 8 
96 5 4 4 5 4 2 3 4 31 
97 5 4 4 4 4 4 4 4 33 
98 5 4 4 4 5 3 2 4 31 
99 2 2 3 4 4 4 4 3 26 
100 3 4 5 4 3 3 5 4 31 











Skor 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 44 
2 4 3 2 3 4 4 3 4 2 4 33 
3 4 4 4 4 3 4 4 3 2 4 36 
4 5 5 5 4 4 5 3 5 5 5 46 
5 5 5 5 4 4 4 3 5 4 5 44 
6 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 46 
7 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 44 
8 4 4 5 5 4 5 4 4 3 5 43 
9 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 44 
10 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 44 
11 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 44 
12 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 44 
13 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 44 
14 5 4 4 4 5 4 5 5 3 4 43 
15 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 44 
16 4 4 3 5 4 5 4 4 5 5 43 
17 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 47 
18 4 4 4 3 4 3 4 3 4 5 38 
19 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 46 
20 5 4 4 4 3 3 4 4 4 4 39 
21 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 33 
22 4 4 3 4 5 3 4 4 5 5 41 
23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
24 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 40 
25 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 35 
26 5 4 4 4 5 4 4 5 3 5 43 
27 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 45 
28 5 4 4 4 5 4 4 3 4 4 41 
29 5 3 3 3 4 5 4 4 5 4 40 
30 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 36 
31 3 2 3 4 4 3 4 3 4 3 33 
32 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 46 
33 5 4 4 4 5 4 4 5 2 4 41 
34 5 3 3 3 3 3 3 3 2 3 31 
35 5 2 3 3 3 4 2 3 2 3 30 
36 5 4 5 3 4 5 3 5 3 5 42 







Skor 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
38 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 40 
39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
41 5 4 4 4 5 3 4 4 4 3 40 
42 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 44 
43 5 3 3 3 4 3 3 3 3 2 32 
44 5 4 3 3 3 3 2 2 4 3 32 
45 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 45 
46 5 4 4 3 5 4 3 3 4 5 40 
47 3 3 4 3 5 4 3 5 3 3 36 
48 4 5 1 3 4 3 5 2 4 5 36 
49 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 46 
50 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 42 
51 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 44 
52 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 33 
53 5 4 4 4 5 4 3 3 4 4 40 
54 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 44 
55 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 46 
56 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 44 
57 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 
58 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 46 
59 4 3 4 4 3 2 3 4 3 4 34 
60 5 4 4 5 3 5 4 5 5 5 45 
61 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 44 
62 4 3 5 4 3 4 2 3 2 4 34 
63 5 4 5 4 4 4 3 4 5 5 43 
64 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 47 
65 5 3 3 4 4 5 3 5 4 4 40 
66 5 5 4 3 5 5 4 5 3 4 43 
67 4 3 3 3 3 3 2 3 2 3 29 
68 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 39 
69 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
70 5 4 5 5 4 4 4 5 3 4 43 
71 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 46 
72 5 4 3 4 4 4 5 5 3 5 42 
73 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 46 
74 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 34 
75 5 5 5 4 4 4 3 3 3 3 39 
76 5 3 4 4 2 4 3 3 1 4 33 
77 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 43 







Skor 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
79 4 4 3 4 4 4 5 5 4 5 42 
80 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 43 
81 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 46 
82 5 3 4 4 4 3 2 4 3 3 35 
83 3 3 2 2 3 3 2 4 3 3 28 
84 4 3 4 4 3 3 2 3 2 4 32 
85 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 45 
86 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 44 
87 5 4 4 4 4 5 5 5 3 4 43 
88 5 5 4 5 4 4 4 4 3 5 43 
89 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 46 
90 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 47 
91 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 46 
92 5 4 3 3 4 3 4 4 4 4 38 
93 3 4 4 3 3 4 4 5 5 4 39 
94 5 3 4 4 4 3 4 4 3 4 38 
95 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 
96 5 4 3 4 5 4 4 4 3 5 41 
97 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 46 
98 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 47 
99 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 46 
100 4 3 5 5 5 4 3 5 5 5 44 














Skor 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1 1 2 1 3 4 5 4 3 4 5 3 4 5 40 
2 1 1 2 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 35 
3 2 2 2 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 34 
4 1 1 3 5 5 4 4 5 3 2 3 4 3 38 
5 2 1 2 4 5 3 4 5 5 4 4 5 5 44 
6 1 1 3 4 4 4 3 4 4 5 5 5 4 42 
7 2 2 2 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 41 
8 2 1 2 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 42 
9 2 2 1 5 4 4 5 3 4 2 4 2 5 38 
10 2 2 1 2 4 3 3 4 5 4 3 4 5 37 
11 2 2 1 5 4 4 3 4 3 5 4 4 5 41 
12 2 1 1 4 4 5 4 5 4 3 4 5 3 41 
13 1 1 1 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 44 
14 1 1 1 4 5 4 3 2 4 5 5 4 5 41 
15 1 1 1 4 4 3 5 4 3 4 4 5 4 40 
16 2 2 1 4 3 3 4 4 5 4 4 5 4 40 
17 1 1 1 5 4 3 4 5 5 4 4 4 5 43 
18 1 2 2 2 2 3 4 3 3 3 2 3 2 27 
19 1 1 1 3 3 4 5 4 4 3 3 4 5 38 
20 1 1 2 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 43 
21 2 2 1 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 33 
22 2 2 3 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 44 
23 2 1 2 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 36 
24 1 2 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 43 
25 2 2 1 3 2 1 3 3 2 2 3 3 2 24 
26 2 2 3 3 4 3 4 5 5 5 2 3 3 37 
27 1 1 2 5 4 2 5 4 3 4 4 4 3 38 
28 1 2 1 4 4 3 5 5 5 4 3 3 4 40 
29 2 1 1 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 42 
30 2 1 3 4 3 3 4 3 3 3 2 2 2 29 
31 2 2 2 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 32 
32 1 1 1 4 4 3 5 4 4 3 5 5 4 41 
33 1 1 2 4 5 4 3 4 4 3 4 4 4 39 
34 2 2 1 2 2 2 2 2 3 2 5 5 5 30 
35 2 2 3 1 1 1 1 2 1 1 5 5 4 22 
36 1 1 2 2 2 4 4 3 4 3 3 3 3 31 









Skor 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
38 1 1 1 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 38 
39 2 2 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 39 
40 2 2 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 38 
41 1 1 1 4 4 3 3 4 4 4 3 3 2 34 
42 1 2 1 5 4 4 5 4 4 3 4 3 3 39 
43 1 2 1 3 1 2 2 2 3 2 3 1 1 20 
44 1 2 1 2 3 1 3 4 3 2 2 3 1 24 
45 1 1 1 5 4 2 3 4 4 5 4 4 3 38 
46 1 2 3 2 3 3 2 3 4 2 3 2 4 28 
47 2 1 1 4 4 4 5 3 4 3 5 4 5 41 
48 2 1 1 5 3 2 5 1 3 4 3 4 3 33 
49 1 2 3 5 4 4 5 4 4 5 4 3 4 42 
50 2 2 1 4 5 4 5 4 4 4 4 4 3 41 
51 1 1 1 5 4 4 5 3 4 4 3 3 4 39 
52 2 2 1 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 32 
53 1 1 3 3 3 3 4 4 3 5 5 3 1 34 
54 2 1 2 4 2 2 4 4 4 4 3 3 3 33 
55 1 2 1 4 2 2 4 5 5 5 3 3 3 36 
56 1 1 1 3 4 2 5 4 5 4 4 3 5 39 
57 2 2 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 
58 2 2 1 4 4 3 5 4 5 3 2 3 4 37 
59 1 1 1 3 3 4 4 4 3 3 2 4 3 33 
60 1 1 1 5 4 4 5 3 5 2 4 2 4 38 
61 2 1 2 3 4 3 3 4 4 3 4 5 4 37 
62 1 2 1 3 2 2 3 5 3 4 3 2 4 31 
63 2 2 2 3 4 4 4 4 3 4 5 4 5 40 
64 2 2 3 4 2 4 4 4 5 4 3 3 3 36 
65 1 1 1 4 4 4 5 3 4 3 2 2 3 34 
66 1 2 1 2 3 4 4 3 4 4 3 3 5 35 
67 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 4 4 4 28 
68 1 2 2 2 2 3 3 4 4 4 4 4 4 34 
69 2 2 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
70 1 1 1 5 4 2 3 4 4 3 5 4 2 36 
71 1 1 1 5 4 3 5 4 3 3 4 4 4 39 
72 1 2 1 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 35 
73 1 2 2 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 44 
74 2 1 1 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 34 
75 2 2 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 35 
76 2 2 1 3 2 2 3 4 4 4 3 4 3 32 
77 2 2 3 4 2 2 4 4 4 4 2 2 2 30 









Skor 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
79 2 1 3 4 4 3 4 4 4 2 3 3 3 34 
80 1 2 3 5 2 3 5 4 4 4 3 3 3 36 
81 1 1 1 5 4 4 5 2 4 3 5 4 3 39 
82 2 1 3 3 3 2 4 4 4 4 3 3 3 33 
83 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 22 
84 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 1 3 20 
85 1 2 2 4 2 2 4 5 5 4 4 3 3 36 
86 2 2 2 4 2 2 4 5 5 4 3 3 3 35 
87 2 2 1 2 2 3 3 3 1 2 4 4 4 28 
88 2 1 1 5 4 2 4 3 4 5 4 4 4 39 
89 1 1 1 4 4 2 4 3 4 3 4 4 4 36 
90 1 1 1 4 4 2 5 4 4 3 2 3 4 35 
91 2 2 1 5 4 4 5 3 4 3 5 4 4 41 
92 1 2 1 4 4 4 3 4 4 5 5 5 4 42 
93 2 2 3 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 44 
94 2 2 1 2 3 3 4 3 4 4 4 3 3 33 
95 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 
96 1 1 1 5 4 3 4 4 3 4 2 3 5 37 
97 1 2 1 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 36 
98 1 2 1 5 4 4 5 3 3 2 2 4 3 35 
99 2 1 2 4 2 2 4 4 4 4 2 3 2 31 
100 2 2 2 4 4 3 5 3 4 3 2 5 4 37 












1,000 ,670** ,611** ,678**
. ,000 ,000 ,000
100 100 100 100
,670** 1,000 ,590** ,739**
,000 . ,000 ,000
100 100 100 100
,611** ,590** 1,000 ,528**
,000 ,000 . ,000
100 100 100 100
,678** ,739** ,528** 1,000
,000 ,000 ,000 .
100 100 100 100
Correlation Coef f icient
Sig. (2-tailed)
N
Correlation Coef f icient
Sig. (2-tailed)
N
Correlation Coef f icient
Sig. (2-tailed)
N
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N



















Correlation Coef f icient
Sig. (2-tailed)
N
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N





Correlation is signif icant at  the 0.01 level (2-tailed).**. 
 
 
 
